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RESUMEN EJECUTIVO  
Título de la tesis:  
“PROPUESTA DE DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BASADO EN LA 
NORMA ISO 9001:2008 EN EL LABORATORIO  TÉCNICO DENTAL TECNIDENT” 
Resumen:  
En el desarrollo de esta tesis se ha podido detectar que el  principal problema del 
laboratorio dental TECNIDENT es que no cuenta con un manual de procesos, las 
funciones no están definidas  lo que impide que se realice un seguimiento y 
evaluación objetiva del proceso productivo. Para dar solución a estos problemas 
nace la propuesta de este plan de Tesis, basada en las necesidades de 
TECNIDENT, buscando una solución a los problemas antes mencionados para 
mejorar su proceso productivo. El diagnóstico situacional de TECNIDENT se realizo 
utilizando herramientas como el diagrama Causa Efecto, mapas de proceso, etc. Se 
realizan encuestas a 
 clientes internos y externos para un profundo análisis FODA.  En respuesta a la 
necesidad de TECNIDENT, se desarrolla la  propuesta de Diseño de un Sistema de 
Gestión de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 que contiene el Manual de 
Calidad, Manual de Gestión del Talento Humano, Manual de Procesos, 
posteriormente se presentan los documentos, registros y procedimientos que se 
generan del sistema. 
 
 
Palabras clave: DISEÑO, SISTEMA,  GESTIÓN DE CALIDAD, NORMA ISO 9001:2008, 











Design proposal of a Quality Management System based on ISO 9001:2008 




In the development of this thesis project, it was detected that the main problem of the 
dental laboratory TECNIDENT is that it does not have a Processes Manual and the 
job descriptions are not defined, which avoids an appropriate track and evaluation of 
the production process. This thesis project has been developed in order to solve all 
the problems indicated above, based on the requirements of TECNIDENT, searching 
an effective solution to all its problems in order to improve the production process. 
The present situation of TECNIDENT was established using tools like cause-effect 
diagram, process mapping, etc. Moreover, surveys were done to inner and outer 
“clients” in order to develop a SWOF (strength, weaknesses, opportunities, threats) 
analysis. As an answer to TECNIDENT requirements, it is developed the design 
proposal of a Quality Management System based on ISO 9001:2008 that has a 
Quality Manual, Human Resources Manual, Processes Manual and also all its 
documents, registries and procedures.     
 














La presente Tesis es realizada con el propósito de obtener una Propuesta de Diseño 
de un sistema de Gestión de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para el 
laboratorio Técnico dental Tecnident, en respuesta a la necesidad de contar con una 
herramienta de Mejora continua y de calidad en los productos ofrecidos a los clientes 
 
Es por esta razón el objetivo de esta Tesis brindar  métodos documentados, 
herramientas necesarias  que cumplan con los requisitos de la norma  ISO 
9001:2008, que pueda ser aplicada dentro de  el laboratorio técnico dental 
TECNIDENT, y  posterior mente lograr obtener la certificación ISO 9001:2008. 
 
Mediante la adopción de esta norma internacional TECNIDENT se enfocará a 
trabajar por procesos, buscando una mejora continua y la eficiencia mediante un 
sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del  cliente mediante 
el cumplimiento de sus requisitos. 
 
TECNIDENT  sabe  que hoy en día la calidad se ha convertido en una necesidad y la 
















ISO: International Organization for Standarization (Organización internacional para la 
estandarización) 
 
ISO 9000: 2005 Sistemas de Gestión de la  Calidad. Fundamentos y Vocabulario. 
 
ISO 9001: 2008 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos. 
 
ISO 9004:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad. Directrices para la Mejora del 
desempeño 
 
ISO 19011:2002 Directrices para la Auditoria Medio Ambiental y de la Calidad 
 
SGC: Sistema de Gestión de la calidad 
 
GG-D#-01: Gerencia General, Número de Documento,  Revisión Número. 
GG-P#-01: Gerencia General, procedimiento #, Revisión Número. 
GG-R#-01: Gerencia General, Registro #, Revisión Número. 
 
RD-D#-01: Representante de la Dirección,  Número de Documento,  Revisión 
Número. 
RD-P#-01: Representante de la Dirección, procedimiento #, Revisión Número. 
RD-R#-01: Representante de la Dirección, Registro #, Revisión Número. 
 
RH-D#-01: Recursos Humanos, Número de Documento,  Revisión Número. 
RH-P#-01: Recursos Humanos, procedimiento #, Revisión Número. 





COM-D#-01: Compras, Número de Documento,  Revisión Número. 
COM-P#-01: Compras, procedimiento #, Revisión Número. 
xxiii 
 
COM-R#-01: Compras, Registro #, Revisión Número. 
 
AL-D#-01: Almacén, Número de Documento,  Revisión Número. 
AL-P#-01: Almacén, procedimiento #, Revisión Número. 
AL-R#-01: Almacén, Registro #, Revisión Número. 
 
PR-D#-01: Producción, Número de Documento,  Revisión Número. 
PR-P#-01: Producción, procedimiento #, Revisión Número. 
PR-R#-01: Producción, Registro #, Revisión Número. 
 
CC-D#-01: Control de Calidad, Número de Documento,  Revisión Número. 
CC-P#-01: Control de Calidad, procedimiento #, Revisión Número. 
CC-R#-01: Control de Calidad, Registro #, Revisión Número. 
 
AD-RD-M1-01: Área Administrativa, Representante de la Dirección, Manual 1, 
Revisión Número 01. Manual de Gestión de la Calidad 
 
AD-RH-M2-01: Área Administrativa, Recursos Humanos, Manual 3, Revisión 
Número 01. Manual de Gestión de Recursos Humanos 
 
AD-RD-M3-01: Área Administrativa, Representante de la Dirección, Manual 2, 





CAPÍTULO I.  MARCO TEORICO CONCEPTUAL 
1.1. GENERALIDADES DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD. 
 
En la actualidad  vivimos en mundo de  constantes cambios los cuales  exigen  que 
las organizaciones, sus productos, empleados y todo su entorno sea mejor, más 
competitivo y  eficiente, las organizaciones deben ser conscientes de ello y encontrar  
la forma de adaptarse a tales cambios, buscar las herramientas necesarias para 
mejorar y lograr ser más productivos y competitivos en el mercado, una herramienta 
fundamental  que se puede utilizar es un sistema de Gestión de la Calidad basado 
en la Norma ISO 9001:2008,  mediante su aplicación los empresarios pueden 
mejorar la toma de decisiones, sus procesos, adaptarse a los cambios y lograr 
brindar un producto u servicio de calidad que satisfaga y supere las expectativas del 
cliente. 
 
La calidad en los productos y servicios, la mejora continua, el cambio que implica 
implementar un Sistema de Gestión de la Calidad dentro de la organización,  es un 
reto muy grande pero necesario que requiere disciplina constancia, compromiso por 
parte de todos los integrantes de la organización. 
 
Si una organización quiere sobrevivir en el mercado debe estar dispuesta a cambiar 
para mejorar y poder ser competitiva en un mercado globalizado y muy competitivo 
donde sobreviven los mejores. 
1.1.1 DEFINICIÓN DE CALIDAD  
 
Se puede definir la calidad como la satisfacción que encuentra un cliente en 
determinado producto que logra  cumplir con  sus expectativas y necesidades
2 
 
La calidad  de un producto o servicio busca   superar las expectativas del cliente 
frente a la competencia,  dar un valor agregado al producto que lo haga mejor más 
atractivo,  que cumpla con el diseño requerido por el cliente a un precio accesible.  
Se hace calidad cuando se logra satisfacer al cliente. 
 
Situaciones  por las cuales una organización se ve en la necesidad de aplicar 
calidad: 
 
1. La organización se encuentra en grave crisis con peligro de 
supervivencia. 
 
Buscan un cambio  de rumbo que las pueda salvar que ayude a sobrevivir de la 
crisis. 
 
2. Peligro de entrar en crisis. 
 
Son empresas que ya han pasado su periodo de madurez y van camino al 
declive y buscan la forma de salir de la espiral decadente. 
 
3. Empresa  lideres en el mercado. 
 
Son empresas exitosas que aplican claramente la calidad total que se anticipan a los 
modelos de gestión que hay en la actualidad siempre están dispuestas a cambiar  
para mejorar, están dispuestas a la adaptación continua  no están dispuestas a dejar 











 1.1.2. DESARROLLO DEL CONCEPTO DE LA CALIDAD. 
 
 
FUENTE: Modelo de gestión de calidad total 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
 
Finaliza la segunda guerra mundial Japón se encuentra devastado tratando de 
sobrevivir en la peor condición hay escasez de alimentos, de recursos y una 
población muy grande que alimentar.1 
 
Es entonces donde  los japoneses deciden importar materia prima para 
transformarla y añadir mucha mano de obra en los productos para exportar. Los 
productos ya transformados salen a la venta a un bajo costo y de baja calidad, 
pronto los Japoneses se dan cuenta que si no mejoran la calidad del producto sin 
afectar el precio será su acabose.  
 
Es cuando empiezan a realizar una minuciosa tarea implantando controles de 
inspección en la recepción de la materia prima y  salida del producto  de esta forma 
evitando al máximo que productos de baja calidad salgan al mercado.2 
 
Aprendiendo de esta forma las primeras lecciones de control estadístico de un 
profesor americano Edward Deming. 
 
                                                          
1 Modelo de gestión de calidad Total 
2 Modelo de gestión de calidad Total 
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Década de los 50 
 
En esta década se hace hincapié en el control estadístico en la aplicación de 
productos terminados. En 1954 el Dr. Juran visita Japón desviando la calidad en el 
proceso técnico hacia el enfoque de gestión.  Juran creció en una condición de 
extrema pobreza y ha logrado una posición de respeto y prosperidad. La mayor 
contribución de Juran a nuestro mundo actual se ha dado en el campo de la 
administración, particularmente la administración por Calidad. Observador astuto, 
atento escucha, sintetizador brillante y un pronosticador sensible, se le ha llamado 
"padre de la calidad", "gurú de calidad". Tal vez lo más importante es que se le 
reconoce como la persona que añadió la dimensión humana a la calidad, 
ampliándola de sus orígenes estadísticos a lo que ahora llamamos Administración 
de la Calidad Total. Aunque el nombre de Juran ha tenido menos exposición que el 
de otros, su impacto en los gerentes, negocios, naciones y productos y servicios que 
compramos y utilizamos cada día, ha sido profunda.3 
 
Los maestros japoneses siguiendo las directrices de Ishikawa entienden que los 
instrumentos estadísticos deben ser de conocimiento y dominio de toda la población. 
 
Década de los 60 
 
En 1960 se inaugura la primera campaña  sobre la calidad, se utiliza la televisión 
como medio de difusión, se da a conocer a la población Japonesa  que los 7 
instrumentos estadísticos ayudan en un 90% a solucionar los problemas más 
comunes y frecuentes dentro de la organización.  
 
En 1962 nacen los primeros círculos de calidad, superando la primera etapa que 
consistía en evitar que los productos malos y defectuosos salgan al mercado lo que 
no mejoraba su calidad solo se impedía que los productos de baja calidad salgan a 
la venta los cual incurría en costos y pérdida para la empresa japonesa.  





En este periodo se implanta un control estadístico en los procesos lo cual ayuda 
notablemente a mejorar la calidad de los productos, ya que se detectan las fallas del 
producto durante el proceso productivo y no cuando este ya está terminado y no hay 
como remediarlo. 
 
Década de los 70 
 
En 1971 se realiza la primera convención sobre los círculos de calidad. Se comienza 
a difundir la idea de que las herramientas de calidad utilizadas en los procesos 
productivos fabriles pueden ser aplicadas en otros procesos de la organización tales  
como; administrativos, financiero, de gestión. Es así como la calidad se hace Total 
involucrando a todos los procesos productivos inclusive aquellos que se encuentran 
más cerca del cliente.4 
 
Década de los 80 
 
Es en esta década el mundo entero reconoce el éxito que tiene Japón a pesar de 
estar en la peor de las crisis se pudo levantar y salir adelante buscando como  hacer 
las cosas bien caminando paso a paso hacia la calidad la cual les ha sido un largo 
camino. 
La calidad se encuentra  en las personas, la calidad ha dejado de ser solo de 
aplicación  técnica y ha pasado a ser TOTAL aplicable para cualquier proceso 
productivo dentro de la organización.5 
 
Los productos malos y baratos ya son historia en Japón el modelo propuesto y 
utilizado por los Japoneses  ha dejado maravillado al mundo entero por sus 
excelentes resultados. 
 
Es entonces donde empresarios americanos y occidentales  emprenden su camino 
para aprender de los métodos y teorías utilizadas por los japoneses. 
                                                          





En 1980 las empresas americanas dan sus primeros pasos hacia la calidad con 
cursos y capacitaciones sobre la calidad Total. Se reconoce que el nuevo enfoque 
de la calidad que propone un cambio de mentalidad, cambio organizacional, cambio 
de cultura empresarial. 
 
1.1.3. FACTORES RELACIONADOS CON LA CALIDAD 
 
Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en cuenta 
tres aspectos importantes (dimensiones básicas de la calidad): 
1. Dimensión técnica: engloba los aspectos científicos y tecnológicos que 
afectan al producto o servicio.6 
 
2. Dimensión humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.7 
 
3. Dimensión económica: intenta minimizar costes tanto para el cliente como 
para la empresa.8 
 
Otros factores relacionados con la calidad son: 
 
 Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se ofrece. 
 Rapidez de distribución de productos o de atención al cliente. 







                                                          











1. Calidad de diseño: Es el grado con el que el producto cumple las 
expectativas, en cuanto su forma, tamaño, presentación, cantidad. 
 
2. Calidad de conformidad: Grado en el que se logra cumplir las 
especificaciones, requerimientos de fabricación de un producto. 
 
3. Calidad de uso: Consiste en las presentaciones que el cliente espera 
encontrar en el producto, fácil de usar, confiable, seguro, que tenga una 
garantía  que el producto no va fallar. 
 
El cliente es el nuevo objetivo: el cliente es la parte fundamental de la calidad ya 
que para él se está creando el producto el cliente es quien califica el producto de 
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GRÁFICO 2 : Parámetros de la calidad 




1.1.5. ASEGURAMIENTO DE LA  CALIDAD 
 
El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para 
plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de producción con el 
objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente 
asegurar que la calidad sea lo que debe ser.10 
 
El aseguramiento de la calidad es responsabilidad y tarea de todos los integrantes 
de la organización no depende únicamente de los altos directivos y los especialistas 
en calidad. 
1.1.5.1. DEFINICIÓN DE CALIDAD TOTAL 
 
La calidad total tiene como base fundamental el mejoramiento continuo que incluye a 
todos los procesos de la organización, teniendo en cuenta a  las personas como pilar 
fundamental en todo el proceso productivo  ya que son el principio y fin del mismo. 
Las personas son las que realizan el producto, son creativas, buscan la innovación, 
como satisfacer al cliente con un producto de calidad. La calidad total no tiene fin 
siempre estará buscando la mejora continua. 
 
La calidad total debe estar liderada por la alta dirección que se preocupa por 
alcanzar la excelencia del producto o servicio, los mandos medios deben apoyar y 
estar dispuestos a los cambios que conllevan  la decisión alcanzar la calidad.  
 
La calidad no se hace con órdenes, ni con inspección, se hace con educación, 
capacitación, y participación de todos. Es un proceso educativo que empieza con  
educación, sigue con educación y siempre es educación.11 
 






La calidad total está basada en el respeto de cada persona, sin importar su raza 
credo, cultura, costumbres, está orientada a buscar la creatividad e innovación para 
alcanzar el  bien común dentro de la organización y lograr cumplir con las 
expectativas de los clientes, empleando todas las herramientas disponibles dentro 
de la organización. Buscando la eliminación de desperdicios de reprocesos para 
mejorar la productividad y la competitividad.  
 
La calidad incluye los siguientes aspectos: 
 
 Calidad del trabajo de cada integrante de la organización 
 
 Calidad del costo 
 
 Calidad de la entrega 
 
 Calidad de la seguridad 
 
 Calidad en el estado de ánimo de los empleados 
 
 Calidad en la administración de la empresa 
 
1.2. DEFINICIÓN MEJORA CONTINUA 
 
El éxito de cualquier organización consiste en fijarse  altos estándares de calidad 
para productos y para los empleados de la empresa. 
 
La calidad total involucra a todos los niveles jerárquicos de la organización lo que 
implica un proceso de mejora continua que no tiene fin, dicho proceso permite ver a 
la organización como un todo de manera globalizada buscando la innovación para ir 
en camino a la excelencia, la cual ayuda a la organización a ser más competitiva en  
el mercado, disminuir sus costos de producción y sobre todo satisfacer las 




Las organizaciones deben realizar los productos en función de los requerimientos de 
los clientes es decir el cliente no compra un producto ideado por la empresa, la 
empresa debe producir productos ideados por el cliente. 
 
En el proceso de mejora continua es fundamental que se tengan  en cuenta las 
quejas y reclamos de los clientes por inconformidades del producto o servicio y 
tomarlo como una herramienta para el cambio.  
 
Es importante analizar el proceso productivo de la empresa para detectar errores, 
fallas, cuellos de botella y corregirlos mejorarlos para de  esta forma llegar a una 
productividad optima, ser competitivos  y entregar un producto bien hecho completo 
y a tiempo. 
1.2.1. MEJORA CONTINUA - CICLO PDCA 
PLANIFICAR, HACER, COMPROBAR, AJUSTAR. 
 
La mejora continua de la capacidad y resultados debe ser el objetivo permanente de 
la organización. Para ello se utiliza un ciclo PDCA  Planificar, Hacer, Comprobar, 
Ajustar, el cual se basa en el principio de mejora continua de la gestión de la calidad. 
Ésta es una de las bases que inspiran la filosofía de la gestión excelente.12 
 
La base del modelo de mejora continua es la autoevaluación. En ella detectamos los 
puntos fuertes, que hay que tratar de mantener y las áreas que se deben  mejorar. 
 





GRÁFICO 3: Ciclo de Mejora Continua 
FUENTE: http://control-de-la-calidad.wikispaces.com/file/view/phva.gif 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
El ciclo PDCA de mejora continua se basa en los siguientes apartados: 
 
Plan (planificar) 
Organización lógica del trabajo 
 
 Identificación del problema y planificación. 
 Observaciones y análisis. 
 Establecimiento de objetivos a alcanzar. 
 Establecimiento de indicadores de control. 
 
Do (hacer) 
Correcta realización de las tareas planificadas 
 Preparación exhaustiva y sistemática de lo previsto. 
 Aplicación controlada del plan. 
 Verificación de la aplicación. 
 
Check (comprobar) 
Comprobación de los logros obtenidos 
 Verificación de los resultados de las acciones realizadas. 
 Comparación con los objetivos. 
 
PLANIFICAR 
Establecer los objetivos y 
procesos necesarios para 
Conseguir los resultados de 
acuerdo a los requisitos del 
cliente y las políticas de la 
empresa 
VERIFICAR 
Realizar el seguimiento y 
medición de los procesos 
respecto a políticas, objetivos 
y requisitos del producto e 
informar los resultados 
ACTUAR 
Tomar acciones para 
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Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en 
otros casos 
 Analizar los datos obtenidos. 
 Proponer alternativa de mejora. 
 Estandarización y consolidación. 
 Preparación de la siguiente etapa del plan. 
 La excelencia se alcanza mediante un proceso de mejora continua buscando la 
mejora en todos los campos, las capacidades del personal, eficiencia de los 
recursos, relaciones con el público, entre los miembros de la organización, con la 
sociedad y cuanto se le ocurra a la organización y que se traduzca en una mejora de 
la calidad del producto o servicio que presta. Alcanzar los mejores resultados no es 
labor de un día es un proceso progresivo en el que no puede haber retroceso, se 
debe cumplir con los objetivos de la organización y prepararse para los próximos 
retos. 
Lo deseable es mejorar un poco día a día tomarlo como hábito,  no dejar las cosas 
tal como están, teniendo altibajos lo peor es un rendimiento irregular,  con estas 
últimas situaciones no se pueden predecir los resultados de la organización porque 
los datos e información no son fiables ni homogéneos. Cuando se detecta un 
problema la respuesta y solución  ha de ser inmediata no se  puede  demorar pues 
podría originar consecuencias desastrosas. 
 
La mejora continua implica tanto la implantación de un Sistema como el aprendizaje 
continuo de la organización, el seguimiento de una filosofía de gestión, y la 
participación activa de todo las personas. 
 
Las empresas no pueden seguir dando la ventaja de no utilizar plenamente la 
capacidad intelectual, creativa y la experiencia de todo su personal,  ya ha pasado la 
época en que unos pensaban y otros sólo trabajaban, de igual forma como producto 
de los cambios sociales y culturales, en las empresas todos tienen el deber de poner 
lo mejor de sí para el éxito de la organización  ya que sus puestos de trabajo su 
13 
 
futuro y sus posibilidades de crecimiento de desarrollo personal y laboral depende 
plenamente de ello.13 
LOS PRINCIPIOS DE DEMING 
Los 14 puntos expresados por Deming como base para la transformación hacia la 
calidad y mejora continua, se deben adaptar y actuar sobre estos catorce puntos 
como una demostración del interés de los directivos por enrumbar la empresa hacia 
la calidad. Se trata de lograr los siguientes propósitos: permanecer en el negocio, 
proteger la inversión así como los puestos de trabajo.  
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GRÁFICO 4: Los 14 principios de Deming 
FUENTE: Guía de Administración por procesos Dr. Galo Moreno 






1.2.2. LOS 14 PRINCIPIOS DE DEMING 
 
1.- Ser constante en el propósito de mejorar el producto y el servicio. 
 
En este primer punto lo que quiere resaltar Deming es la importancia de la  innovación, 
la organización se debe preocupar por conocer bien a sus clientes y sus necesidades, 
para en función de esto poderlas satisfacer buscando la forma de innovar el producto, el 
proceso, sistemas de gestión que permitan que la organización se desarrolle bajo la 
política de calidad  y la necesidad de un mejoramiento continuo y   eficiente. 
 
2.- Adaptar la filosofía de la calidad. 
 
Lo que Deming indica en este punto es la necesidad de cambiar la manera de pensar 
ambigua y obsoleta hacia los clientes internos y externos, lo que propone es que se 
deje de realizar productos de mala calidad, evitar los errores, defectos de producto, 
malos materiales, trabajadores sin capacitación, alta rotación de personal. 
 
La adopción de una nueva filosofía implica cambios radicales dentro de la organización, 
requiere una educación constante y continua, requiere entrenamiento, voluntad, buen 
ambiente de trabajo. 
 
3.- Dejar de depender de la inspección en masa. 
 
La calidad de un producto debe estar diseñada desde el principio antes de que 
comience el proceso productivo para evitar desperdicios de materiales, mano de obra y 
otros recursos  por la elaboración de  productos defectuoso. 
 
La inspección lo que puede brindar es información de calidad del producto final, no 





4.- Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base de sólo el precio. 
 
Se debe establecer una relación entre precio-calidad. Comprar sólo tomando como 
base el precio dará como resultado un producto de baja calidad e incremento de costos. 
Es muy importante desarrollar buenos proveedores para la empresa y al momento de 
escoger  no solo realizarlo  en base  del costo inicial, sino en base de la mejor opción y 
conveniencia de la operación.  
 
5.- Mejorar constante y continuamente el sistema de producción y servicios. 
 
El mejoramiento continuo es una necesidad que se debe plantear la organización para 
sobrevivir  en el mercado ya que los clientes lo requieren y exigen, el mejoramiento 
continuo es un proceso largo que requiere de mucho trabajo, compromiso, dedicación 
por parte de la Gerencia y de todo su equipo de trabajo. 
 
La calidad de un producto se determina desde su diseño y se requiere trabajo en 
equipo, para que en cada proceso que tenga que pasar el producto se mantenga con la 
calidad deseada y en determinado punto se logre mejorar. 
 
6.- Implantar la formación de operarios y gerentes. 
 
En este punto Deming resalta la importancia de la capacitación, esta debe ser 
adecuada, constante, para alcanzar el progreso deseado por la organización. 
 
La capacitación debe ser considerada por los altos directivos como una inversión y se la 
debe realizar a todos los integrantes de la organización. 
 






7.- Adoptar e implantar el liderazgo. 
Deming hace una distinción clara entre supervisor y líder. La dirección no consiste en 
supervisar, sino en liderar el líder debe conocer el trabajo a su cargo eliminar las 
barreras para que el operario esté orgulloso de su trabajo. 
 
Un líder busca el bien común, es una guía para ayudar a los trabajadores a realizar 
mejor su trabajo, enseña con paciencia. 
 
8.- Desechar el miedo. 
Hay que ser seguros de sí mismos y de las capacidades que se posee, se tiene que  
tener confianza para lograr ser mejores, productivos, y brindar un producto de calidad 
hay que  explotar al máximo las habilidades. 
 
El miedo es un gran obstáculo para mejorar y desarrollarse dentro de la organización. 
 
9.- Derribar las barreras entre las áreas de la empresa. 
Hay que buscar realizar trabajo en equipo de toda la organización enfocado en alcanzar 
objetivos en común, evitando el trabajo de  áreas independientes. 
 
El trabajo en equipo brinda excelentes resultados para la organización. 
 
10.- Eliminar los eslóganes, exhortaciones y metas para el trabajo. 
Con éstos lo que se consigue es que los trabajadores piensen que las mejoras sólo 
dependen de cada uno y no del conjunto. Pueden generar frustraciones y 
resentimientos. 
 
Hay que establecer metas con los métodos determinados para poder alcanzarlas, es 
necesario describir los pasos que detallen como se puede alcanzar la meta. 
 




11.- Eliminar las metas numéricas para los trabajadores. 
Se trata de los cupos de rendimientos por hora. Generalmente se establecen a partir de 
los promedios. Puede evitar la mejora de la calidad y la productividad.14 
 
12.- Eliminar las barreras que limitan a la gente de su derecho a estar orgullosa de 
su trabajo. 
Esto es válido tanto para los directivos como para los operarios. El trabajador debe 
conocer que su trabajo está bien hecho, y sentirse orgulloso del mismo.15 
 
13.- Estimular la educación y la auto-mejora de todos. 
Es importante el buscar la superación cada día, estudiar, buscar ser mejores, crecer 
como  personas, aumentar el conocimiento, ser emprendedores de algo mejor. 
 
Cada día se debe preguntar cada persona sobre lo que ha aprendido, deben estar 
abiertas las oportunidades de educación y aprender por sí mismo.16 
 
De propias palabras del Dr. Deming: “No hay límites cuando la gente descubre el 
potencial que existe en ellos mismos y deciden desarrollarse hasta el punto de cubrir 
sus propios gastos en el proceso”. 
 
14.- Actuar para lograr la transformación. 
Una Empresa que emprende la ruta del mejoramiento continuo tiene que cambiar sus 
percepciones, no solamente los principios corrientes de negocio, sino los aspectos 








                                                          







1.3.1. DEFINICIÓN DE PROCESOS 
 
Conjunto de actividades entrelazadas e interrelacionadas entre sí en busca de un fin 
común, generando un valor añadido sobre una  ENTRADA en busca de conseguir el 
resultado esperado y una  SALIDA que logre cumplir y satisfacer las necesidades de 
cliente. 
1.3.2. CLASIFICACIÓN DE LOS PROCESOS 
 












GRÁFICO 5: Clasificación de los procesos 
FUENTE: http://www.irycis.org/img/mapa-procesos.jpg 
                   
 
1. PROCESOS GOBERNANTES O DE DIRECCIÓN 
Son aquellos ejecutados por los niveles de dirección de la organización que 
proporcionan directrices al resto de procesos, son procesos cuya finalidad es 
analizar las necesidades de los clientes, del mercado y de la organización misma. 
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2. PROCESOS OPERATIVOS DE PRODUCCIÓN 
Son aquellos de los cuales depende la transformación de un producto de estos 
procesos el cliente percibirá y valorará la calidad. 
3. PROCESOS DE APOYO, HABILITANTES O DE LA EMPRESA 
Tienen como misión fundamental contribuir con la eficacia de los procesos 
operativos. Son aquellos responsables de proveer el producto o servicio. 18 
1.3.3. COMPONENTES DE LOS PROCESOS 
 
Cualquier proceso involucra cuatro componentes principales: entradas, salidas, 
recursos y controles. 
 
 Entradas: Son todos aquellos insumos, que respondan al estándar o criterio de 
aceptación definido y que proviene de un proveedor interno o externo. 
 Salidas: Es el producto o servicio, que representa algo de valor para el cliente 
interno y externo. 
 Recursos y estructuras: Sirven para transformar el insumo de la entrada.19 
 
1.3.3.1.  ELEMENTOS DE UN PROCESO 
 
 Identificar  los procesos. 
 Determinar su secuencia e interacción. 
 Determinar  los criterios y métodos para asegurar que tanto su operación como 
su control sean efectivos. 
 Asegurar  la disponibilidad de recursos e información para apoyar la operación y 
el seguimiento. 
 Ejecutar las actividades de Seguimiento, medición y análisis. 
                                                          




 Implantar acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora 
continua.20 
 
1.4. SISTEMAS DE LA  GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Un sistema de gestión de la calidad está compuesto por el conjunto de  elementos de 
una organización (estrategias, objetivos, políticas, estructuras, recursos, capacidades, 
métodos, tecnologías, procesos, procedimientos) que se encuentran interrelacionadas y 
coordinadas entre sí que dependen de una adecuada y eficaz administración para 
lograr alcanzar las políticas y  objetivos de calidad. De esta manera poder  ofrecer  un 
producto a los clientes  de alta calidad y que a su vez  satisfaga todas sus  necesidades 
y expectativas.   
 
“Para obtener beneficios para todas las partes interesadas a través de la satisfacción 
continua de los clientes"  
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad se debe dar por iniciativa de la alta 
dirección debe ser tomada como una decisión estratégica para la organización 
motivada y encaminada a mejorar el desempeño bajo un sistema de mejora continua, 
para brindar una guía clara y  bien definida de los procedimientos  tareas, funciones  
que deben realizar cada trabajador dentro de la organización. 21 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad sirve de índice para medir la eficacia del 
desempeño organizacional apoyándose en el cumplimiento de los requisitos expuestos 









Ente algunos elementos relevantes tenemos: 
Un sistema de gestión de la calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de una 
organización por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en 
la búsqueda de la mejora continua. Entre dichos elementos, los principales son: 
 
 Estructura de la organización:  
Es aquella donde se especifica de manera concreta los niveles jerárquicos, 
funciones que tiene cada trabajador dentro de la organización.  La forma más clara 
de representar está estructura con la organización es mediante un organigrama. 
 
 Procedimientos:  
Son el conjunto de acciones, pasos  determinados y bien estructurados,  para 
realizar un trabajo de manera eficaz y eficiente. 
 
 Procesos:  
Conjunto de actividades entrelazadas e interrelacionadas entre sí en busca de un fin 
común generando un valor añadido sobre una  ENTRADA en busca de conseguir el 




Los recursos son todos aquellos elementos tangibles e intangibles  que posee la 
empresa entre ellos están: recursos económicos, el recurso humano, tecnológico, 
técnico e intelectual.  
La gestión de la calidad  TOTAL  
 Implica TODAS las funciones de la empresa 
 Durante TODA la duración del ciclo 
 Contando con TODO el personal 
 Dedicando TODOS los medios posibles a prevenir 
 Sistematizando TODA relación cliente proveedor interno, externo 
 Teniendo en cuenta TODAS las necesidades del cliente 
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 Con el objetivo de lograr la satisfacción TOTAL22 
 
No se le da mucha relevancia a la palabra TOTAL pero en ella se encierra  todo el 
sistema de gestión. 
1.4.1. PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
La gestión de la calidad cuenta con ocho principios fundamentales en la norma ISO -





















GRÁFICO 6: Principios de la Gestión de la calidad 
FUENTE: Calidad Total y productividad Humberto Gutiérrez 








                                                          
22 José  Antonio González – Fernando Chavarri. Modelo de Gestión de Calidad Total 
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Enfoque al cliente 
La norma señala: 
Las organizaciones dependen de los clientes y  por lo tanto, deberían comprender sus 
necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en 
exceder sus expectativas. 
Las organizaciones se deben a los clientes, por lo que son el primer elemento en el que 
se debe basar la  gestión. 
 
Es el cliente quien juzga y define la calidad del producto o servicio que está recibiendo, 
las organizaciones deben estar al tanto de estos parámetros para realizar un control de 
los procesos, mejoras, o rediseño de procesos que influyen directa e indirectamente en 
la satisfacción del cliente y sus necesidades.23 
 
Liderazgo  
Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos 
deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a 
involucrarse totalmente con el logro de los objetivos de la organización. 
 
El líder dentro de la organización es el encargado de guiar a la gente en busca de un fin 
común buscando resultados sostenibles, el líder debe tener muy clara la visión y el 
camino que debe tomar para alcanzarla. 
 
Es necesario que el líder se involucre en asegurarse que todos los procesos de la 
organización y la actuación de todo el personal estén alineados con los objetivos.24 
 
Participación del personal 
En este principio la norma es clara en señalar: 
El personal en  todos los niveles es la base principal de la  organización, y su total 
compromiso posibilita que sus habilidades se usen para el beneficio de la organización. 
                                                          




Este principio resalta y valora el talento humano dentro de la organización ya que es 
este el centro y la parte fundamental en el sector productivo, de ahí la importancia de 
contar en la organización con un personal que se sienta comprometido e identificado 
con la organización.  
 
Cabe resaltar que para que el personal se sienta comprometido con la organización y 
de su mejor esfuerzo para la empresa debe estar motivado para hacerlo, contar con un  
agradable ambiente de trabajo,  oportunidades de crecimiento y desarrollo. 
 
Enfoque basado en procesos 
La norma ISO-9000 señala: 
Un resultado deseado se alcanza  eficientemente cuando las actividades y los recursos 
relacionados se gestionan como un proceso. 
 
Proceso  se entiende como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que 
interactúan las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Por lo general 
en una organización interactúan muchos procesos para al final producir o entregar un 
producto o servicio, de tal forma que los elementos de entrada para un proceso son 
generalmente resultado de otros procesos. Por ello es importante enfocarse en las 
actividades que producen los resultados, en lugar de limitarse a los resultados finales. 
Esto implica identificar los diferentes procesos que interactúan para lograr un resultado 
y hacer que el trabajo y los interfaces entre los diferentes procesos fluyan de forma ágil 
y con la calidad adecuada.  
 
Gestionar un sistema con un enfoque basado en procesos significa identificar y 
gestionar sistemáticamente los procesos empleados en la empresa y en particular  las 







Enfoque de sistema para la gestión  
La norma señala: 
Identificar entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema 
contribuye a la eficacia y la eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos. 
Se deber ver que toda organización funcione como un sistema global integrado e 
interrelacionado. 
 
La organización es un ente dinámico que está en constantes cambios que se encuentra 
en continua retroalimentación interna  y externa.  
 
Mejora continua  
La norma señala: 
La mejora continua es el desempeño global de la organización que debería ser un 
objetivo permanente de ésta. 
 
Las organizaciones deben establecer parámetros de mejora, deben buscar cuales son 
las fallas, cuellos de botellas y todo aquello que impida que los procesos fluyan sean 
eficientes y se logre entregar productos de acuerdo a los requerimientos y necesidades  
del cliente y en los tiempos estimados.  
La búsqueda de la mejora debe de ser constante y continua lo cual  implica cambios de 
reestructuración  en los procesos planteamiento de nuevas ideas  y proyectos de 
mejora. 
 
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones  
La norma señala: 
Las Decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. 
Toda decisión que se tome dentro de la organización con el propósito de alcanzar la 
mejora continua debe ser tomada en forma objetiva y basada en el  análisis  de datos 
estadísticos y hechos reales, no  se pueden tomar decisiones en forma subjetiva o por 
intuición porque esto  podría llevar a la organización al fracaso y por ende no poder 
alcanzar los objetivos deseados. 
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
En este principio la norma establece: 
Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente 
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor, es fundamental 
establecer una relación de mutuo beneficio entre cliente y proveedor ya que los 
proveedores son la primera etapa  del proceso productivo y depende  de ellos poder 
mejorar el mismo. 
 
Es muy importante establecer con los proveedores de la organización tiempos de 
entrega de la materia prima y parámetros de calidad. 
 










GRÁFICO 7: Estructura del sistema de gestión de la calidad 
FUENTE: http://www.acatlan.unam.mx/campus/270/ 
 
Nivel 1: Manual de Gestión de la Calidad 
Define el Alcance y Responsabilidades del Sistema de Gestión de la Calidad. Hace 
referencia a los procedimientos. 
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Manual de Planeación de Calidad: Contiene la identificación e interacción de procesos y 
el Plan de Calidad.25 
Nivel 2: Manual de Procedimientos 
Se establece el ¿Qué debe hacerse?, ¿Por quién?, Se ejecutan las actividades y hacen 
referencia al uso de las instrucciones de trabajo. 
Nivel 3: Instrucciones de trabajo 
Define el ¿Cómo? Se realiza una actividad específica. 
Nivel 4: Registros 
Son la evidencia de que el Sistema de Gestión de la  Calidad está operando. 
1.5.  NORMA ISO 9001 
1.5.1. DEFINICIÓN NORMA ISO 9001 
 
Es una  guía  que  indica el camino a recorrer para alcanzar la calidad e ir en busca de 
la mejora continua. 
 
La  Norma ISO 9001  ha sido elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO 
Organización Internacional para la Estandarización. 
 
 “La versión actual de ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello 
se expresa como ISO 9001:2008. Versiones ISO 9001 hasta la fecha: 
 Cuarta versión: la actual ISO 9001:2008 (15/11/2008). 
 Tercera versión: ISO 9001:2000 (15/12/2000) 
 Segunda versión: ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - ISO 9003:94 (01/07/1994) 
 Primera versión: ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87 (15/03/1987) 
 
En la primera y segunda versión de ISO 9001, la Norma se descomponía en 3 
normas: ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003. 




 ISO     9001:       organizaciones con diseño de producto 
 ISO 9002: organizaciones sin diseño de producto pero con 
producción/fabricación. 
 ISO 9003: organizaciones sin diseño de producto ni producción/fabricación 
(comerciales).” 26 
 
El contenido de las 3 normas era el mismo, con la excepción de que en cada caso se 
excluían los requisitos de aquello que no aplicaba. Esta mecánica se modificó en la 
tercera versión, unificando los 3 documentos en un único estándar, sobre el cual se 
realizan posteriormente las exclusiones. 
 
1.5.2.  HISTORIA DE LA  NORMA ISO 9000 
 
Esta familia de normas apareció en 1987, tomando como base la norma británica BS 
5750 de 1987, experimentando su mayor crecimiento a partir de la versión de 1994. La 
versión actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008. 27 
 
La principal norma de la familia es la  ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestión de la     
Calidad - Requisitos. 
 
Otra norma vinculante a la anterior es la ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestión de la  
Calidad - Directrices para la mejora del desempeño. 
 
Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente dirigidas a organizaciones que 
realizaban procesos productivos y por tanto su implantación en las empresas de 
servicios planteaba muchos problemas. Esto fomentó la idea de que son normas 
excesivamente burocráticas. 
 





Con la revisión de 2000 se consiguió una norma menos pesada, adecuada para 
organizaciones de todo tipo, aplicable sin problemas en empresas de servicios e incluso 
en la  Administración Pública, con el fin de implantarla y posteriormente si lo deciden, 
ser certificadas conforme a la norma ISO 9001. 
1.5.3.   DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN 
 
El sistema de gestión  de la calidad tiene una  base documental, lo cual es muy 
importante ya que de ello depende lograr alcanzar la calidad esperada  y sobre todo 
conocer y satisfacer las necesidades de los clientes.  
 
Para realizar el soporte documental del sistema de gestión de la calidad y  lograr que  
sea efectivo los Gerentes deben  conocer en realidad lo que necesita el cliente interno y 
externo  teniendo en cuenta algunos  aspectos relevantes dentro y fuera de la 
organización, entre ellos están: 
 
 El clima organizacional, ambiente de trabajo. 
 El aspecto político del país. 
 La cultura de las personas. 
 La economía. 
 El contexto laboral, entre otros. 
 
Los aspectos antes mencionados  contribuyen a que la organización  pueda ofrecer un 




Para la certificación de la norma se debe buscar el personal calificado. 
En la actualidad se cuenta con entidades especializadas en certificación, auditoria  e 
implementación de la misma. 




1.5.4.1.  PROCESO DE CERTIFICACIÓN 
 
Para alcanzar la certificación de la norma ISO 9001 las organizaciones deben 
establecer parámetros bien definidos, que procesos van a trabajar bajo la norma, 
conocer el alcance que va tener la norma dentro de la empresa. 
 
Los parámetros que establece  la  Norma ISO 9001 son universales para que puedan 
ser aplicables para cualquier tipo de empresa, sin importar su tamaño, razón social, 
actividad económica. 
 
Depende de cada empresa de cómo aplique la norma  de acuerdo a sus necesidades y 
requerimientos. 
 
En el proceso de certificación los auditores pueden identificar inconformidades en la 
organización lo cual no detiene el proceso,  se deben realizar las medidas correctivas 
necesarias y el proceso continúa.  
 
Un proyecto de implementación involucrará: 
 
 Entender y conocer los requerimientos normativos y como los mismos alcanzan 
la actividad de la empresa. 
 
 Analizar la situación de la organización, dónde está y a dónde debe llegar. 
 
 Construir desde cada acción puntual un Sistema de Gestión de la  Calidad. 
 
 Documentar los procesos que sean requeridos por la norma, así como aquellas 
que la actividad propia de la empresa requiera. 
 La norma solicita que se documenten los procedimientos vinculados a: gestión y 
control documental, registros de la calidad, auditorías internas, producto no 
conforme, acciones correctivas y acciones preventivas. 
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 Detectar las necesidades de capacitación propias de la empresa. 
 
 Durante la ejecución del proyecto será necesario capacitar al personal en lo 
referido a la política de calidad, aspectos relativos a la gestión de la calidad que 
los asista a comprender el aporte o incidencia de su actividad al producto o 
servicio brindado por la empresa (a fin de generar compromiso y conciencia), 
herramientas de auditoría interna para aquellas personas que se vayan a 
desempeñar en esa posición.28 
 
 Realizar Auditorías Internas. 
 
 Utilizar el Sistema de Calidad (SGC), registrar su uso y mejorarlo durante varios 
meses. 
 
 Solicitar la  Auditoria de Certificación. 
 
 ISO 9004 : Es una directriz para gestionar el éxito sostenido en una organización. 
Actualmente en versión 2009 (ISO 9004:2009) 
 
 ISO 19011: Especifica los requisitos para la realización de las auditorias de un 
sistema de gestión ISO 9001 y para el sistema de gestión medioambiental 
especificado en ISO 14001.29 
1.5.5. ISO 9001:2008 
 
La gestión de un sistema  de  calidad establece parámetros de referencia  de cómo las 
organizaciones pueden realizar sus operaciones de  forma más efectiva y llevar un 
control de cada una de sus actividades y procesos, para alcanzar la calidad esperada 
en los productos y la satisfacción de los clientes.  





La   ISO 9001 establece normas de gestión de la calidad aplicable para cualquier tipo 
de organización. 
 
En la actualidad vivimos en un mundo económico, social, cultural, empresarial  muy 
competitivo en donde triunfan los mejores, los que se preocupan por hacer las cosas 
bien, los que se preocupan por conocer el mercado y sus necesidades para poderlas 
cubrir y tener clientes satisfechos.  
 
La calidad está a disposición de toda organización no es imposible alcanzarla, se 
requiere tener las ganas de ser mejores  y disposición de hacerlo.  
 
1.5.5.1. ESTRUCTURA DE ISO 9001:2008 
 
La norma ISO 9001:2008 está estructurada en ocho capítulos, refiriéndose los TRES 
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripción de la empresa, 
requisitos generales, etc., es decir, son de carácter introductorias. Los capítulos 
CUATRO a OCHO están orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos 
para la implantación del sistema de calidad. 
 
A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la norma ISO 9001, al 15 de 
noviembre del 2008, la norma 9001 varía. 
Los ocho capítulos de ISO 9001 son: 
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN, no se enuncia ningún requisito 
1. 1.1 GENERALIDADES 
2. 1.2 APLICACIÓN 
2. REFERENCIAS NORMATIVAS 
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA  CALIDAD: contiene los requisitos generales y los 
requisitos para gestionar la documentación. 
1. 4.1 REQUISITOS GENERALES 
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2. 4.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACIÓN 
 
5. RESPONSABILIDADES DE LA  DIRECCIÓN: contiene los requisitos que debe 
cumplir la dirección de la organización, tales como definir la política, asegurar que las 
responsabilidades y autoridades están definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la 
dirección con la calidad, etc. 
1. 5.1 COMPROMISO DE LA  DIRECCIÓN 
2. 5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 
3. 5.3 POLÍTICA DE CALIDAD 
4. 5.4 PLANIFICACIÓN 
5. 5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 
6. 5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS: la  Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los 
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aquí se contienen 
los requisitos exigidos en su gestión. 
1. 6.1 PROVISIÓN DE LOS RECURSOS 
2. 6.2 RECURSOS HUMANOS 
3. 6.3 INFRAESTRUCTURA 
4. 6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 
 
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO: aquí están contenidos los requisitos 
puramente productivos, desde la atención al cliente, hasta la entrega del 
producto o el servicio. 
1. 7.1 PLANEACIÓN DE LA  REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
2. 7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
3. 7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 
4. 7.4 COMPRAS 
5. 7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
6. 7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN. 
 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA: aquí se sitúan los requisitos para los procesos 
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que recopilan información, la analizan, y que actúan en consecuencia. El objetivo es 
mejorar continuamente la capacidad de la organización para suministrar productos que 
cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la  Norma, es que la organización 
busque sin descanso la satisfacción del cliente a través del cumplimiento de los 
requisitos. 
1. 8.1 GENERALIDADES 
2. 8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
3. 8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 
4. 8.4 ANÁLISIS DE LOS DATOS (para mejorar el desempeño) 
5. 8.5 MEJORA30 
 
1.5.6. FAMILIA DE NORMAS ISO 9000. 
FAMILIA DE NORMAS ISO 9000. 
NORMAS 
BÁSICAS DE  LA 
FAMILIA ISO 9000 
PROPÓSITO 
ASPECTOS RELEVANTES DE 
LA NORMA 
ISO 9000: 2005 
Sistemas de 




Es el punto de partida en el 
cual se establecen los 
fundamentos de los sistemas 
de gestión de la calidad, se 
especifica, vocabulario y 
terminología que ayuda 
entender de mejor manera y a 
grandes rasgos los SGC para 
evitar que se mal interprete la 
Norma. 
La edición del año 2000 se actualizó en 
2005, aunque no se realizaron cambios a 
los aspectos fundamentales de los SGC, 
sino que  se añadieron algunas 
definiciones y notas explicativas. La 
versión 2005 es considerada como la 
tercera edición de la norma ISO 9000. 
ISO 9001: 2008 
Sistemas de 
Gestión de la 
Calidad. 
Requisitos 
En esta norma se determinan y 
establecen los  requisitos para 
los sistemas de gestión de la 
calidad que debe cumplir toda 
organización para  alcanzar la 
calidad en sus productos y 
servicios  para  lograr satisfacer 
los requerimientos de sus 
clientes internos y externos. 
Esta norma es con la que se acreditan los  
sistemas de gestión de la calidad de las  
compañías; el análisis y la certificación 
para  determinar si la empresa cumple 
con todos los requisitos de la norma lo 
realizan organismos autorizados y por la 
ISO. 






Gestión de la 
Calidad. 
Directrices para la 
Mejora del 
desempeño 
Esta norma brinda los 
parámetros que se deben 
seguir para mejorar el Sistema 
de gestión de la  calidad, tiene 
como objetivo  la mejora del 
desempeño de la organización 
mediante su eficiencia y 
eficacia del SGC y la 
satisfacción del cliente. 
Esta norma tiene una estructura muy 
parecida a la ISO 9001.La aplicación de la 
norma  ISO: 9004 es de gran ayuda para 
la mejora de la organización, sobre todo si 
se quiere llegar más  lejos y obtener 
mejores resultados de lo que plantea la 
norma. 
ISO 19011:2002 
Directrices para la 
Auditoria Medio 
Ambiental y de la 
Calidad 
Esta norma proporciona 
orientación relativa a las 
auditorias de sistemas de 
gestión de la calidad y de 
gestión ambiental. 
Proporciona orientación sobre los 
principios de auditoría, la gestión de 
programas de auditoría,  la realización de 
auditorías de sistemas de gestión de la 
calidad y auditorias de sistemas de 
gestión ambiental, así como sobre la 
competencia de los auditores de sistemas 
de gestión de la calidad y ambiental. 
TABLA1: Familia de Normas ISO 9000 
FUENTE: Calidad Total y productividad Humberto Gutiérrez 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
1.5.7.  BENEFICIOS DE LA  IMPLEMENTACIÓN DE LA  NORMA ISO 
9001:2008. 
 
 Ventaja competitiva 
La adopción de la  Norma de calidad ISO 9001:2008 representa para las 
organizaciones una ventaja competitiva muy grande  ya que mediante su aplicación  
mejoran los procesos, la productividad, la competitividad,  se busca entregar a los 
clientes un producto de la más alta calidad que cumpla con sus requerimientos un 
producto confiable para lograr alcanzar la fidelidad del cliente. 
 
 Mejora del funcionamiento del negocio y gestión del riesgo 
La  ISO 9001:2008 es una herramienta muy útil en la gerencia de la organización ya 
que permite tener un mayor control de sus actividades, le permite identificar problemas, 
detectar la raíz del mismo  y eliminar sus causas. 
Permite llevar un funcionamiento interno  estructurado y organizado. 
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 Atrae la inversión realza la reputación de marca y elimina las barreras al 
comercio 
La certificación ISO 9001 mejorará la reputación de marca y puede ser utilizada   como 
una herramienta de marketing. Manda un mensaje claro a todos los accionistas de que 
la compañía está comprometida con las normas y la mejora continua. 
 
 Ahorro de costos 
Muchas organizaciones piensan  que adoptar la  Norma ISO es un gasto pero no es así 
al contrario es la mejor inversión que la organización puede hacer ya que si se logra 
mejorar el proceso productivo se mejora la calidad del producto, tiempos de entrega, se 
incrementan las ventas, aumenta la rentabilidad y sobre todo se cumple con los 
requerimientos que el cliente necesita. 
 
 Mejora la operación y reduce gastos 
Si la organización cumple con las normas establecidas de calidad se ahorra costos 
de producción por devoluciones de producto defectuoso, mal hecho o que no 
cumplan con las especificaciones que el cliente requiere. 
 
 Aumenta la comunicación interna y eleva la moral 
Es importante  conocer lo que piensan lo trabajadores dentro de la organización 
escuchar sus opiniones, puntos de vista sugerencias e  inconformidades ya que de 
ello depende mejorar el ambiente interno de la empresa y poder satisfacer las 
necesidades del cliente interno ya que es el pilar fundamental en el proceso 
productivo de cualquier organización. 
 
La implementación de la norma busca que los canales de comunicación de la 
organización se amplíen  y fluyan.  
 
 Incrementa la satisfacción del cliente 
La norma ISO 9001: 2008 encamina a las organizaciones y sus gerentes a buscar y 




 Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la organización 
por medio de la documentación. 
 Medir y monitorizar el desempeño de los procesos. 
 Disminuir re-procesos. 
 Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organización en el logro de sus 
objetivos. 
 Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia. 

















CAPÍTULO II: ANÁLISIS SITUACIONAL 
2.1. DESCRIPCIÓN GENERAL DE LA  ORGANIZACIÓN 
2.1.1. INTRODUCCIÓN 
 
TECNIDENT es un laboratorio técnico dental,  ubicado en la ciudad de Quito, que se 
dedica a la fabricación y reparación de piezas dentales de todo tipo. Cuenta al momento 
con 13 empleados. 
 
El laboratorio posee maquinaria (hornos de porcelana, mezcladoras, pulidoras, CAD-
CAM, etc.) de última generación y personal altamente calificado y con amplia 
experiencia en la elaboración de piezas dentales. Se  trabaja con odontólogos, y 
clínicas dentales ubicados en la ciudad de Quito y en distintas ciudades del país. 
 
TECNIDENT  es consciente que hoy en día la calidad se ha convertido en una 
necesidad y la adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión 
estratégica para la organización. 
 
Es por esta razón el objetivo de esta Tesis es brindar  métodos documentados, 
herramientas necesarias  que cumplan con los requisitos de la norma  ISOO 9001-
2008, que pueda ser aplicada dentro de  el laboratorio técnico dental TECNIDENT, y  
posteriormente lograr obtener la certificación ISOO 9001-2008. 
 
Mediante la adopción de esta norma internacional TECNIDENT se enfocara a trabajar 
por procesos, buscando una mejora continua y  la eficiencia de un sistema de gestión 









EL LABORATORIO TECNICO DENTAL TECNIDENT fue creado en el año de 1982, en 
la ciudad de Quito, Ecuador. 
 
Tecnident está constituida a través de una Persona Natural y se orienta 
administrativamente como una empresa familiar.  
 
NÚMERO DE RUC: 1706455704001 
NOMBRE COMERCIAL: LABORATORIO TECNICO DENTAL TECNIDENT 
REPRESENTANTE LEGAL: MORA ARGUELLO HENRY CESAR. 
E-MAIL: hmoraa@hotmail.com 
 
DIRECCIÓN PRINCIPAL: GONZALO BENÍTEZ N 54- 91 Y SAN LORENZO EDIFICIO 
TECNIDENT: Provincia: PICHINCHA: cantón: QUITO: Teléfonos: 3300199 
El laboratorio se dedica a la elaboración  y reparación de piezas dentales. 
 
De hecho, TECNIDENT  trabaja con odontólogos, y clínicas dentales ubicados en la 
ciudad de Quito y provincias. 
 
Actualmente TECNIDENT es un laboratorio  muy reconocido por las clínicas dentales, 
ya que se ha desarrollado como organización mejorando su servicio. 
 
El principal problema de TECNIDENT es que no cuenta con  Sistema de Gestión de la 
Calidad que proporcione un manual de procesos  y funciones  para las actividades que 
tiene que desempeñar el trabajador en la responsabilidad asignada, lo que impide que 
se realice un seguimiento y evaluación objetiva del proceso productivo. 
 
Además, no cuenta con una persona que se encargue de verificar y evaluar 
periódicamente que todo el proceso sea funcional y que el producto terminado salga 
bien hecho completo y a tiempo (para cumplir los requerimientos tanto de clientes 
internos como externos de la organización). 
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De manera adicional, las funciones no están definidas lo que hace que no haya un 
mayor rendimiento en todos los procesos productivos. No cuenta con un manual 
establecido de funciones que muestre las tareas de cada persona y el flujo de la 
información y los procesos. 
 
Finalmente,  hay ausencia de comunicación interna en el proceso productivo. 
 
Debido a estos problemas nace la propuesta de este plan de Tesis, basada en las 
necesidades de TECNIDENT, buscando una solución a los problemas antes 
mencionados para mejorar su proceso productivo. 
 
2.1.3. MISIÓN ACTUAL DEL LABORATORIO TÉCNICO DENTAL 
TECNIDENT 
 
Ser un equipo activo en el grupo multidisciplinario encargado de la rehabilitación de un 
paciente recuperando su función estética. 
 
Desarrollar el arte de fabricar recrear con nuestras manos e intelecto una parte de lo 
que forma mayor expresión de belleza en un ser humano… 
La sonrisa. 
 
2.1.4. VISIÓN ACTUAL DEL LABORATORIO TÉCNICO DENTAL 
TECNIDENT 
Ser pioneros en fabricar prótesis con máxima calidad. Ofrecer el mejor servicio al 
odontólogo y al público en general. 
 
Estar ligados al conocimiento y manejo de la más alta tecnología que involucre nuestro 
medio a nivel de ecuador y Latinoamérica  
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2.2. TÉCNICA DENTAL TECNIDENT 
 
Tecnident cuenta con personal Técnico dental encargado de elaborar y fabricar piezas 
dentales  o prótesis dentales existentes, así como los aparatos de ortodoncia removible, 
las  férulas dentales, las  cubetas de impresión individuales y otros. Del mismo modo 
que elabora piezas dentales, también se encargará de reparar lo anteriormente citado 
en caso de rotura o desgaste por el paso del tiempo. 
 
El personal de Tecnident no solo es  técnico sino que además son  artesanos e incluso  
artistas, puesto que la profesión es fundamentalmente artesanal. Cada caso clínico que 
los doctores remiten a Tecnident requiere una  prótesis o dispositivo determinado, y 
cada dispositivo que fabrica el mecánico dental es una obra artesanal única y 
personalizada que ha de cumplir todos los requisitos necesarios, tanto funcionales 
como estéticos, por ello, para desempeñar la profesión además de adquirir los 
conocimientos necesarios, tanto técnicos como sanitarios (conocimiento de las 
propiedades químicas y físicas de los materiales que usa, conocimiento de técnicas de 
trabajo y uso de maquinaria e instrumental, conocimiento de anatomía oral e incluso 
facial, etc.), el mecánico dental precisa ser habilidoso con sus manos, y necesita 
perfeccionarse como profesional mientras desempeña su creativa labor con el paso del 
tiempo, para adquirir una requerida experiencia. 
 
2.3. ANÁLISIS DEL PRODUCTO ACTUAL DE TECNIDENT 
 
El mercado actual es muy competitivo lo que exige que las organizaciones busquen ser 
mejores, eficientes y sobre todo mantener al cliente satisfecho. 
 
Un factor relevante en las organizaciones es la atención que se le brinda al cliente 
depende de ello que el cliente regrese a consumir el producto o por lo contrario 
abandone al proveedor actual  y busque a un mejor proveedor que cumpla con todas 
sus exigencias, necesidades y requerimientos. 
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En el país muchas organizaciones no tienen en cuenta este principio que  consiste en  
la excelente atención al cliente,   en escuchar sus quejas, reclamos, exigencias, 
necesidades, requerimientos, sugerencias. 
 
El no escuchar al cliente impide que la organización se desarrolle crezca, mejore, es por 
esto que surge la necesidad del Laboratorio Técnico dental TECNIDENT de conocer 
mejor a los  clientes y sus necesidades, ya que el producto gira alrededor del cliente es 
para él quien se fabrica las piezas dentales  en función de lo que  necesitan, Tecnident 
se ve en la necesidad de mejorar su servicio y sus productos para ser  competitivos y 
tener a los clientes más que satisfechos. 
 
En la actualidad Tecnident cuenta con muy buenos productos en el mercado de Técnica 
dental, pero necesita mejorar sus procesos, tiempos de entrega, servicio al cliente. 
 
Es por ello que se busca una herramienta de mejora continua  que brinde el parámetro 
de calidad necesaria en toda la organización, de ahí surge la propuesta del diseño de 
un sistema de gestión de la  Calidad basado en la  Norma ISO 9001:2008 en el 
laboratorio Técnico dental Tecnident. 
 44 
2.3.1. PRODUCTOS OFRECIDOS POR EL LABORATORIO TECNIDENT 
TIPO DE 
 PRÓTESIS 
PRODUCTOS ELABORADOS POR 
TECNIDENT  
MATERIALES DE FABRICACIÓN Y  
CARASTERISTICAS  
IMÁGENES DEL  
PRODUCTO Coronas metal porcelana  




Coronas metal porcelana, coronas con 
hombros de porcelana, coronas sobre 
implantes atornilladas, coronas sobre 
implantes cementadas, coronas enteras 
metálicas, coronas Davis metal porcelana, 
perno muñón metal cerámico (solo para 
colar), perno muñón metal cerámico (para 
fabricación), perno colado y opacado, perno 
muñón oro/plata paladium (se excluye el 
valor metal), incrustaciones metálicas, 
ataches de bola, ataches Interlock (de riel), 
puente Merilan metal porcelana  (dos 
soportes y un póntico), fresado y 
paralelizarían abundantes de Titanio, 
fundición y paralelización de uclas 
calcinables. 
Para la confección de prótesis, se han utilizado elementos de  
fabricación tan característicos como el oro, metal precioso de 
uso muy extendido para coronas y puentes, que hoy día se ha 
visto claramente relegado, aunque siga usándose 
excepcionalmente, así como por su significado cultural en 
determinadas etnias y países. Actualmente, se usan multitud de 
aleaciones metálicas en distintas concentraciones. Además del 
oro y sus aleaciones, otra aleación noble podría ser la 
producida entre Ag-Pd (plata-Paladio). No obstante, las 
aleaciones más usadas para la confección de prótesis suelen 
ser Cr-Co (Cromo-Cobalto) y Cr-Ni (Cromo-Níquel), ambas de 
metales no nobles. El metal en prótesis se trabaja mediante el 
colado con la técnica de la cera perdida, excepto el metal de las 
prótesis parciales de resina y de la ortodoncia removible, que 
son alambres prefabricados, o bien si existe el uso de otras 
tecnologías como los sistemas CAD/CAM para mecanizado con 
3 o 5 ejes. 
 
TABLA 2: Prótesis no removibles metal porcelana 









TABLA 3: Prótesis no removibles libres de metal 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 





Coronas en zirconio, coronas en 
porcelana prensada (E-MAX), carillas en 
porcelana prensada, incrustaciones 
Inlay-onlay, abutment para implantes en 
zirconio (Personalizado-no incluye 
tornillo de fijación). 
La cerámica, también llamada porcelana, es un 
material de origen mineral, duro, frágil y rígida, 
obtenido por la acción del calor en un horno. Existen 
distintos tipos de cerámicas para la confección de 
prótesis dentales, pudiendo clasificarse según su 
temperatura de fusión (de alta fusión y baja fusión), y 
también por su composición química (porcelana 
feldespática, porcelana aluminosa y Zirconio dental). 
Este material es actualmente muy usado, pues bien 
manipulada proporciona al diente artificial unas 
cualidades muy similares a las de los dientes 
naturales .Este último es cada vez más usado, pues 
el zirconio, fabricado con diseño y fresado asistido 
por ordenador (CAD-CAM) es un material que no 
tiene reacciones alérgicas, tan duro como las 
aleaciones metálicas no nobles (aunque más frágil), y 
mucho más estético y preciso. 
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TABLA  4: Polividrio 




Polividrio     
Coronas en polividrio, coronas anterior-posteriores con 
fibra de vidrio, incrustaciones Inlay, incrustaciones 
Onlay, carillas, coronas metal más plovidrio, puente 
Meryland metal más polividrio, endopostes Libre de 
metal. 
El polividrio es un material con un alto contenido de relleno inorgánico (75-85%): micropartículas 
de cerámica; y con un relleno intesticial de matriz orgánica de polímeros.  
Esta estructura homogénea y tridimensional le confiere un aspecto extremadamente vital, unido a 
una elevada resistencia a la torsión y a un índice de abrasión muy similar al esmalte dental. 
 
 Los cerómeros son materiales relativamente nuevos que se emplean para la elaboración de 
incrustaciones, carillas, coronas y puentes. Se trata de un polímero optimizado que incorpora en 
su composición finísimas partículas de cerámica y fibras reforzadas. 
 
 Los cerómeros se caracterizan por su alta estética y se diferencian de las porcelanas por la 
elevada biocompatibilidad que presentan con la estructura dental, además de poder ser utilizados 
libres de metal y tener mayor resistencia ante las fracturas. Estas propiedades han logrado 
colocar a los cerómeros en un lugar muy importante, brindando una excelente alternativa de 
tratamiento donde están contraindicadas las porcelanas. 
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1 a 3 piezas,  4  a 7 piezas, 8  a 12 
piezas, ganchos de cromo. 
 
Cromo combinado 
1ª 3 piezas, 4  a 7 piezas, 8  a 12 




1 pieza, 2 piezas, 3 piezas. 
Actualmente se usan distintos tipos de resina tanto para 
la confección de prótesis de resina, como para las bases 
de las prótesis metálicas, para la ortodoncia removible y 
para los ‘provisionales’ (puentes de resina que protegen 
los tallados mientras se realizan las prótesis fijas de 
porcelana). Es un material fácil de manipular, tal vez el 
más sencillo de todos, a la vez que resulta ser el más 
económico. Los dientes acrílicos que se montan en las 
diferentes restauraciones, también son de resina 
 
 
TABLA  5: Prótesis removibles metálicas. 







Constan de una parte que va fija en la 
boca y otra que el paciente puede retirar y 
colocar.  
Prótesis sobre implantes o implanto 
soportada:  
Son aquellas que están soportadas por 
implantes fijos. Pueden estar fijas a los 
mismos, o ser un dispositivo mixto que 
pueda retirarse de los implantes con 
facilidad.  
Las prótesis Mixtas son aquellas que están  
combinadas, una parte de ellas es fija que puede  
estar elaborada con coronas metal porcelana o 
coronas libres de metal y la otra parte es   
removible acrílica o de cromo cobalto. En ambos 
casos ya se menciono las características de cada  
una de ellas y sus componentes. 
 




Total superior o inferior, total anatómica 
superior o inferior, total con paladar 
transparente,  sobre dentaduras en 
implantes, totales hibridas sobre implantes, 
parcial de 1   a 4 piezas, parcial de 5  a 8 
piezas, parcial de 9 piezas en adelante, 
coronas provisionales acrílicas, cubetas 
para impresión funcional acrílicas, base de 
placas  totales en acrílico, reparación de 
prótesis acrílica, cambio de material Cromo 
cobalto. 
Para la confección de prótesis acrílica es necesario 
contar  con un buen estado de los modelos de 
trabajo y fijados en  articulador. Se requiere cera 
derretida, una lámpara de alcohol, tablillas de 
dientes y una espátula. Para pasar el acrílico se 
requiere una mufla, yeso, acrílico curado, acrílico 
rápido, mallas dentaurum doradas, barra lingual. 
 
TABLA  6: Prótesis mixta, removibles de acrílico 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 49 
Ortodoncia   
Aparatos mono block, klamnt, frannkel, 
etc., banda alza,  disyuntores y 
cuadrielices, Herbst, mantenedores de 
espacio, neuromiorelajante, acrílica, 
placas activas superior o inferior, placas 
de acetato (miorelajante-blanqueamiento), 
planos inclinados, reparación de 




Mantenedor de espacio: 
Este es el tradicional mantenedor de espacio confeccionado con una banda forjada en el laboratorio y con 





Disyunor rápido con tornillo Hyrax soldado a dos o cuatro bandas forjadas. Cada cuarto de vuelta que se le 
da al tornillo produce un cuarto de milímetro de expansión, esto quiere decir que en muy pocas sesiones el 
profesional puede conseguir grandes expansiones a nivel óseo. (Ej.: 12  mm. en un adolescente). Tiempo de 
trabajo en el laboratorio 72 hs.  
 
Activador de Klammt 
Elaborado con acrílico cristal del color que el paciente elija o la combinación de dos colores. Tiempo de 




TABLA  7: Ortodoncia 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez
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2.4. RELACIÓN LABORATORIO-CLÍNICA 
 
Laboratorio y clínica son lugares de trabajo diferentes. En las clínicas dentales se 
realiza el diagnóstico y tratamiento odontológico pertinente a los pacientes, y en los 
laboratorios dentales se diseñan, elaboran y fabrican las prótesis mediante prescripción 
facultativa. 
 
De hecho, el protésico dental es, en cualquier país con regulación propia de la 
profesión, un profesional libre e independiente del odontólogo, dueño de su propia 
empresa o trabajador en otra ajena. Los laboratorios dentales son por lo tanto 
instalaciones independientes de las clínicas que se encuentran ubicadas en direcciones 
diferentes. No obstante siempre y cuando se cumplan los requisitos y las rigurosas 
normas de acondicionamiento del local, pueden darse y se dan casos en los que en una 
misma dirección se encuentren ambas instalaciones. En estos casos, aunque 
conformen una misma empresa, las actividades profesionales llevadas a cabo siguen 
siendo independientes, y el empresario puede ser tanto el odontólogo como el 
protésico, o bien existir algún tipo de copropiedad de la empresa. 
 
2.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL  LABORATORIO TÉCNICO 
DENTAL TECNIDENT 
 
Actualmente Tecnident no cuenta con un organigrama ni una estructura organizacional, 
se maneja administrativa como una empresa familiar. 
 
Las funciones y tareas son delegadas por los dueños del laboratorio, no existe un 
manual de funciones que determine y delimite las  tareas y funciones que debe realizar  
cada trabajador en su puesto de trabajo. 
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TECNIDENT no cuenta con  un manual con estándares de producción y procedimientos 
para las actividades que tiene que desempeñar el trabajador en la responsabilidad 
asignada, lo que impide que se realice un seguimiento y evaluación objetiva del proceso 
productivo. 
 
Además, no cuenta con una persona que se encargue de verificar y evaluar 
periódicamente que todo el proceso sea funcional, y que el producto terminado salga 
bien hecho completo y a tiempo (para cumplir los requerimientos tanto de clientes 
internos como externos de la organización). 
 
De manera adicional, las funciones no están definidas lo que hace que no haya un 
mayor rendimiento en todos los procesos productivos. No cuenta con un manual 
establecido de funciones que muestre las tareas de cada persona y el flujo de la 
información y los procesos. Finalmente,  hay ausencia de comunicación interna en el 
proceso productivo. 
2.6. DIAGRAMA CAUSA EFECTO 
 
El diagrama Causa-Efecto ayuda a determinar las causas reales que dan origen a un 
problema permite visualizar las razones, motivos o factores principales y secundarios, 
identificar posibles soluciones, tomar decisiones y, organizar planes de acción. 
 
Se conoce también como diagrama de Ishikawa (por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa, 
1943), ó diagrama de Espina de Pescado y se utiliza en las fases de Diagnóstico y 
Solución de la causa. 
 
El objetivo de utilizar esta herramienta es poder mejorar el control de la calidad; también 
es llamado “Diagrama Espina de Pescado” porque su forma es similar al esqueleto de 
un pez: Está compuesto por un recuadro (cabeza), una línea principal (columna 
vertebral)  y 4 o más líneas que apuntan a la línea principal (espinas principales). 
Estas últimas poseen a su vez dos o tres líneas inclinadas (espinas), y así 
sucesivamente (espinas menores), según sea necesario. 
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA DE TECNDENT
 
GRÁFICO 8: Diagrama causa efecto Tecnident 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
2.6.1. DIAGRAMA DE ISHIKAWA SOBRE LA SITUACIÓN ACTUAL DE TECNIDENT 
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2.6.2. ANÁLISIS  DEL DIAGRAMA DE ISHIKAWA SOBRE LA 
SITUACIÓN ACTUAL DE TECNIDENT 
 
2.6.2.1.  ÁREA ADMINISTRATIVA 
 
Actualmente Tecindent no tiene establecido sus objetivos lo cual es fundamental 
dentro de cualquier organización ya que estos fijan el rumbo y el camino que se 
debe seguir para alcanzar la  Misión y Visión organizacional, se cuenta con una 
inexistencia de estrategias, metas y políticas administrativas que orienten sobre los 
objetivos de la organización. 
 
Estructuralmente Tecnident se maneja como una empresa familiar, no se ha 
establecido un organigrama estructural ni funcional de la organización. No están 
definidas las funciones de cada uno de los órganos administrativos, que comprende 
al conjunto de actividades relacionadas entre sí que se necesitan llevar a cabo para 
lograr con los objetivos de la misma. 
  
Tecnident no cuenta con una persona con la experiencia y las capacidades de tomar 
el liderazgo de la organización logrando que las personas lo sigan, se necesita 
alguien que logre  influir en la mente del personal de Tecnident, haciendo que este 
equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de metas y objetivos establecidos.  
 
Tecnident necesita alguien que tome la iniciativa de gestionar, convocar, promover, 
incentivar, motivar y evaluar a un equipo de trabajo de maneja objetiva y veraz. 
2.6.2.2. TALENTO HUMANO 
 
En el laboratorio Técnico dental no existe un departamento de Recursos 
Humanos lo que dificulta. 
1) Realizar una selección del Talento  Humano adecuado para cada puesto de 
trabajo. 
 
2) No se Describen las responsabilidades que definen cada puesto laboral y las 
cualidades que debe tener la persona que lo ocupe. 
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3)  Evaluar el desempeño del personal, promocionando el desarrollo del 
liderazgo. 
 
4)  Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda actividad que vaya en 
función del mejoramiento de los conocimientos del personal. 
 
5) Brindar ayuda psicológica a sus empleados en función de mantener la 
armonía entre éstos, además buscar solución a los problemas que se desatan 
entre estos. 
 
6) Llevar el control de beneficios de los empleados. 
 
 
7) Desarrollar un marco personal basado en competencias. 
 
En Tecnident el personal se encuentra desmotivado, no se siente comprometido con 
la organización este problema se da porque la que empresa no conoce sus 
necesidades exigencias aspiraciones dentro de la organización. Es muy importante 
conocer las necesidades requerimientos del cliente interno ya que ellos son el pilar 
en el sector productivo. 
 
Es muy importante retener dentro de la organización al personal capacitado y 
calificado,  evitar la alta rotación del mismo para ello hay que buscar los métodos y 
herramientas que motiven al personal a quedarse en la empresa. 
2.6.2.3. VENTAS 
 
No se ha  establecido  un horario específico a los doctores solo de información, ellos 
quieren que se les dé información cuando ellos lo requieren atrasando el proceso 
productivo ya que solicitan hablar directamente con los técnicos lo que hace que se 
pierda tiempo de producción. 
 
La atención al cliente no se da en forma rápida y oportuna ya que para ubicar un 
trabajo y en qué proceso está se tarda mucho, no existe una persona determinada  
que se encargue del seguimiento de trabajos e información de los mismos. 
 
Cada prueba tiene un tiempo estimado de salida de 6 días laborables pero debido a 
la falta de control en el proceso productivo, en tiempos de llegada y salida en 
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muchas ocasiones este tiempo de entrega se retrasa lo que causa malestar a los 
clientes en este caso a Doctores y Clínicas dentales con las que trabaja Tecnident. 
2.6.2.4. GERENCIA 
 
En Tecnident existe el tipo de Gerencia Patrimonial este tipo de gerencia es 
aquella en la que los puestos principales de formulación de principios de acción y 
una proporción significativa de otros cargos superiores de la jerarquía son retenidos 
por miembros de la familia, por lo que carecen de conocimientos y técnicas 
Administrativas de Gerencia adecuadas. 
 
Tecnident no cuenta con un gerente que realice las funciones de: 
 
Planificación: Cuando la gerencia es vista como un proceso la planificación  es la 
primera función que se ejecuta. Una vez que los objetivos han sido determinados, 
los medios necesarios para lograr estos objetivos son presentados como planes. Los 
planes de una organización determinan su curso y proveen una base para estimar el 
grado de éxito probable en el cumplimiento de sus objetivos.  
 
Organización: Para poder llevar a la práctica y ejecutar los planes, una vez que 
estos han sido preparados, es necesario crear una organización. Es función de la 
gerencia determinar el tipo de organización requerido para llevar adelante la 
realización de los planes que se hayan elaborado. La clase de organización que se 
haya establecido, determina, en buena medida, el que los planes sean apropiadas e 
integralmente apropiados. A su vez los objetivos de una empresa y los planes 
respectivos que permiten su realización, ejercen una influencia directa sobre las 
características y la estructura de la organización.  
 
Dirección: Esta función gerencial envuelve los conceptos de motivación, liderazgo, 
guía, estímulo y actuación. A pesar de que cada uno de estos términos tiene una 
connotación diferente, todos ellos indican claramente que esta función gerencial 
tiene que ver con los factores humanos de una organización.  
 
Control: Su propósito inmediato es medir cualitativamente y cuantitativamente, la 
ejecución en relación con los patrones de actuación y como resultado de esta  
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Se rompen los canales de comunicación interna durante el proceso productivo, lo 




Tecnident  tiene una cartera vencida muy alta, lo que le resta liquidez y solvencia a 
la organización, algunos Doctores se tardan mucho en cancelar su cuenta o en 
algunos casos estás pasan a ser cuentas incobrables, debido a la falta o carencia de 
un departamento financiero  y no cuenta  con políticas de pago establecidas. 
2.7. DISEÑO DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA  RECOPILACIÓN 
DE LOS DATOS. 
2.7.1. RECOPILACIÓN DE LA  INFORMACIÓN 
 
Para la recopilación de la información el laboratorio Técnico dental  Tecnident  
realizará la aplicación de dos tipos de  encuesta  una para los clientes internos de la 
empresa  y otra para los clientes  externos,  mediante la aplicación de este método 
de  investigación de mercados y organizaciones permitirá obtener información 
específica de la población a  estudiar mediante el uso de cuestionarios estructurados 
que se utilizan para obtener datos precisos de las personas encuestadas. 
 
Tecnident utilizará este método de investigación ya que se necesita obtener 
información específica de una muestra de la población. 
 
Ventaja 
Tienen la ventaja de ser controladas y guiadas por el encuestador, además, se suele 
obtener más información que con otros medios. 
Desventaja 
Sus principales desventajas son el tiempo que se tarda para la recolección de datos, 
su costo que es más elevado que las encuestas telefónicas, por correo o internet  y 




Cálculo del tamaño de la muestra 
 
Estudiar a toda la población, que sería la manera más exacta de conocer lo que se 
pretende estudiar, es casi imposible en la práctica. Entre los motivos que lo impiden 
se encuentran la falta de tiempo, la escasez de recursos humanos y económicos, la 
dificultad para acceder a todos los sujetos, etc., por lo que se estudia sólo a una 
parte de ellos, para, posteriormente, generalizar o inferir los resultados obtenidos a 
toda la población. 
 
Estimar una proporción: 
 
Si se desea estimar una proporción, se debe saber: 
 
1) El nivel de confianza prefijado da lugar a un coeficiente (Za). Para una seguridad 
del 95% = 1.96, si no se conoce el porcentaje del nivel de confianza se puede 
realizar una estimación por el investigador el nivel de confianza sugerido es 95%  
obtenido de la Tabla 8 de la distribución de la normal. 
 
“Una alternativa mejor es la estimación por intervalos; se da con ella un rango de 
valores que contendrá el valor del parámetro con una cierta confianza o seguridad, 
que habitualmente es del 95%. La afirmación hecha mediante un «intervalo de 
confianza» (IC) es preferible a la hecha por estimación puntual, ya que permite 
cuantificar la magnitud del error asociado a la estimación.”31 
 
El porcentaje del nivel de confianza fue  determino por el nivel de confianza que la 








                                                          
31 http://www.metodologiasytecnicas.ecaths.com/archivos/metodologiasytecnicas/calculo_muestra.pdf 
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Distribución normal estándar 
Z 0.00 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09 
0.0 0.0000 0.0040 0.0080 0.0120 0.0160 0.0199 0.0239 0.0279 0.0319 0.0359 
0.1 0.0398 0.0438 0.0478 0.0517 0.0557 0.0596 0.0636 0.0675 0.0714 0.0753 
0.2 0.0793 0.0832 0.0871 0.0910 0.0948 0.0987 0.1026 0.1064 0.1103 0.1141 
0.3 0.1179 0.1217 0.1255 0.1293 0.1331 0.1368 0.1406 0.1443 0.1480 0.1517 
0.4 0.1554 0.1591 0.1628 0.1664 0.1700 0.1736 0.1772 0.1808 0.1844 0.1879 
0.5 0.1915 0.1950 0.1985 0.2019 0.2054 0.2088 0.2123 0.2157 0.2190 0.2224 
0.6 0.2257 0.2291 0.2324 0.2357 0.2389 0.2422 0.2454 0.2486 0.2517 0.2549 
0.7 0.2580 0.2611 0.2642 0.2673 0.2704 0.2734 0.2764 0.2794 0.2823 0.2852 
0.8 0.2881 0.2910 0.2939 0.2967 0.2995 0.3023 0.3051 0.3078 0.3106 0.3133 
0.9 0.3159 0.3186 0.3212 0.3238 0.3264 0.3289 0.3315 0.3340 0.3365 0.3389 
1.0 0.3413 0.3438 0.3461 0.3485 0.3508 0.3531 0.3554 0.3577 0.3599 0.3621 
1.1 0.3643 0.3665 0.3686 0.3708 0.3729 0.3749 0.3770 0.3790 0.3810 0.3830 
1.2 0.3849 0.3869 0.3888 0.3907 0.3925 0.3944 0.3962 0.3980 0.3997 0.4015 
1.3 0.4032 0.4049 0.4066 0.4082 0.4099 0.4115 0.4131 0.4147 0.4162 0.4177 
1.4 0.4192 0.4207 0.4222 0.4236 0.4251 0.4265 0.4279 0.4292 0.4306 0.4319 
1.5 0.4332 0.4345 0.4357 0.4370 0.4382 0.4394 0.4406 0.4418 0.4429 0.4441 
1.6 0.4452 0.4463 0.4474 0.4484 0.4495 0.4505 0.4515 0.4525 0.4535 0.4545 
1.7 0.4554 0.4564 0.4573 0.4582 0.4591 0.4599 0.4608 0.4616 0.4625 0.4633 
1.8 0.4641 0.4649 0.4656 0.4664 0.4671 0.4678 0.4686 0.4693 0.4699 0.4706 
1.9 0.4713 0.4719 0.4726 0.4732 0.4738 0.4744 0.4750 0.4756 0.4761 0.4767 
2.0 0.4772 0.4778 0.4783 0.4788 0.4793 0.4798 0.4803 0.4808 0.4812 0.4817 
2.1 0.4821 0.4826 0.4830 0.4834 0.4838 0.4842 0.4846 0.4850 0.4854 0.4857 
2.2 0.4861 0.4864 0.4868 0.4871 0.4875 0.4878 0.4881 0.4884 0.4887 0.4890 
2.3 0.4893 0.4896 0.4898 0.4901 0.4904 0.4906 0.4909 0.4911 0.4913 0.4916 
2.4 0.4918 0.4920 0.4922 0.4925 0.4927 0.4929 0.4931 0.4932 0.4934 0.4936 
2.5 0.4938 0.4940 0.4941 0.4943 0.4945 0.4946 0.4948 0.4949 0.4951 0.4952 
2.6 0.4953 0.4955 0.4956 0.4957 0.4959 0.4960 0.4961 0.4962 0.4963 0.4964 
2.7 0.4965 0.4966 0.4967 0.4968 0.4969 0.4970 0.4971 0.4972 0.4973 0.4974 
2.8 0.4974 0.4975 0.4976 0.4977 0.4977 0.4978 0.4979 0.4979 0.4980 0.4981 
2.9 0.4981 0.4982 0.4982 0.4983 0.4984 0.4984 0.4985 0.4985 0.4986 0.4986 
3.0 0.4987 0.4987 0.4987 0.4988 0.4988 0.4989 0.4989 0.4989 0.4990 0.4990 
TABLA  8: Distribución de la normal estándar 
FUENTE: http://www.disfrutalasmatematicas.com/datos/distribucion-normal-estandar.html 
 
2)  Un concepto importante al realizar estimaciones es el «error estándar», que está 
relacionado con la calidad de la estimación. Un concepto importante al realizar 
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estimaciones es el «error estándar», que está relacionado con la calidad de la 
estimación.32 
 
El error estándar mide la variabilidad entre las diferentes medias de las muestras; es 
decir, mide la dispersión imaginaria que presentarían las distintas medias obtenidas 




TABLA  9: Error estándar 
FUENTE:http://www.metodologiasytecnicas.ecaths.com/archivos/metodologiasytecnicas/calculo_muestra.pdf 
 
En el caso de la investigación realizada a Tecnident la empresa ha establecido estar 
dispuesta a admitir un error máximo de 0,05.  
 
3) Una idea del valor aproximado del parámetro que se quiere  medir (en este caso 
una proporción).34 
 
Para estimar una proporción  se debe  tener una idea aproximada del parámetro que 
se quiere  medir. Se puede obtener a partir de estudios pilotos o una revisión de la 
literatura. Generalmente, ante la imposibilidad de disponer de información de 
referencia se utiliza el valor de 0,5 (50%), proporción con la que se obtiene el 
tamaño muestral máximo necesario (llamado el criterio de la máxima 
indeterminación). Cuando queremos estimar una proporción, debemos elegir la 
precisión (e) que se quiere obtener para determinar el parámetro que queremos 
medir, de manera que ésta sea la oscilación mínima del valor a estimar, o lo que es 
lo mismo, decir su intervalo de confianza.35 
 
Se  estima utilizar el parámetro p = 0.95 (95%), que es igual a el intervalo de 
confianza. 







El tamaño de la población de Tecnident se  determinó por el número de clientes que 
posee la empresa, en la actualidad son 150 Odontólogos  contando así con una 
población finita.  Lo que le interesa conocer a Tecnident es el grado de satisfacción 
que tienen los clientes  con el producto y servicio  ofrecido por el laboratorio. 
N=150 
 
DATOS DE INVESTIGACIÓN:   
 
N = Tamaño de la Población       → 150 
p = Proporción de una categoría de la variable   → (0.95) 
q = 1 – p   Probabilidad de ocurrencia sin éxito → (en este caso 1 – 0.95 =0.05) 
e = Margen de Error     → 5%                                                                           
Z = Nivel de Confianza     → 0,95/2 = 0,475 = 1.96 
 
2.7.2. DETERMINACIÓN DE LA  MUESTRA PARA LOS CLIENTES 
EXTERNOS DE TECNIDENT 
Si la población es finita, es decir  se conoce  el total de la población y se desea 








OBJETIVO GENERAL DE LA ENCUESTA 
Conocer la necesidad e inquietudes de los clientes internos y externos del 
Laboratorio Técnico dental Tecnident en lo referente a la calidad de los productos 
ofertados por el laboratorio. 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS DE LA ENCUESTA 
 Conocer las áreas específicas dentro de la institución donde los clientes 
internos y externos encuentren algún inconveniente. 
 Identificar los problemas que han tenido los clientes con los productos y 
servicios ofertados por Tecnident. 
 Conocer las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos. 
DISEÑO DE LA ENCUESTA 
Se diseño dos tipos de encuestas una para los clientes internos y otra para los 
clientes externos de Tecnident destinada a medir el grado de satisfacción  de los 
clientes y la calidad del producto que ofrece la empresa. 
ALCANCE DE LA ENCUESTA 
La presente encuesta está destinada a la población de odontólogos que trabajan en 
la actualidad con el laboratorio Técnico dental Tecnident y así conocer los 
principales problemas generados en el proceso de prestación del servicio o 
inconformidad con el producto.  
La mayoría de preguntas dentro de la encuesta son de selección múltiple. 
UNIDAD A SER ENCUESTADA  
La encuesta está destinada a una muestra de 49 odontólogos y 13 empleados de 
Tecnident.
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2.8.  TABULACIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS 
2.8.1. Tabulación y análisis de la encuesta del  cliente interno de 
Tecnident 
1. ¿Cuál es el tiempo que lleva  trabajando en la empresa? 
 
RESPUESTAS 
  Menos de 2 años 8 61% 
De 2 a 5 años 4 31% 
De 6 a 10 años 1 8% 
De 11 a 20 años 
  Más de 20 años 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 9: Tiempo que lleva  trabajando en la empresa 
 
La alta rotación de personal de  Tecnident muestra una falta de gestión adecuada 
del Talento Humano, lo que representa para la empresa perdida del personal 
calificado y capacitado para el  puesto, factor se puede considerar DEBILIDAD 
ALTA de la organización. 
2. Por favor, seleccione el área al que pertenece y la especialización que 






GRÁFICO 10: Área al que pertenece y la especialización que posee 
 
La mayoría de  trabajadores de Tecnident son especializados en Técnica dental y 
pertenecen al área Técnica lo que indica que el laboratorio es una empresa de 
manufactura, se evidencia la necesidad de contar con más personal en las áreas 
administrativas, Talento humano, financiera, compras, bodega, gestión de calidad. 
DEBILIDAD MEDIA  
RESPUESTAS 
Administrativa 2 15% 
Técnica 7 54% 
Tareas de apoyo 4 31% 
TOTAL 13 100% 
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3. La empresa en general: 
 
¿Está usted satisfecho con su trayectoria en la empresa? 
 
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 8 61% 
NA= No  aplicable 1 8% 
TOTAL 13 100% 
 
GRÁFICO 11: Trayectoria en la empresa 
 
La trayectoria es considerada como un ascenso a niveles más altos dentro de la 
organización, el personal de Tecnident manifiesta estar satisfecho con la misma 
aunque en la empresa no existen en la actualidad políticas de desarrollo y 
evaluación del Talento humano. FORTALEZA BAJA. 







GRÁFICO 12: Le gusta la empresa 
Se puede evidenciar que en Tecnident hay una mayoría de trabajadores que sienten 
afinidad por la empresa, lo cual es una fortaleza en la institución puesto que la 
identificación del personal con su organización es vital para el desarrollo integral de 
la empresa.  
 
RESPUESTAS 
1= NO     
2= No, Pero con  algún matiz     
3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  
  5= Sí 11 85% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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¿Se siente orgulloso de pertenecer a ella?   
                     
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  3 23% 
5= Sí 7 54% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 13: Se siente orgulloso de pertenecer a la empresa 
Se puede evidenciar que en Tecnident  hay una mayoría de trabajadores que 
sienten orgullo de pertenecer a la empresa, lo cual es una fortaleza en la institución 
puesto que la identificación del personal con su organización es vital para el 
desarrollo integral de la empresa.  
¿Se siente integrado en su empresa? 
 
RESPUESTAS 
1= NO 1 7% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 9 69% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 14: Se siente integrado en su empresa 
 
Es necesario que todo el personal se sienta integrado y a gusto dentro de la 
organización para que pueda desarrollar sus actividades de mejor manera y 
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¿Es usted consciente de lo que aporta a la empresa? 







GRÁFICO 15: Es usted consciente de lo que aporta a la empresa 
 
Se puede evidenciar que cada persona dentro de la empresa conoce las  tareas 
básicas a desarrollar y el aporte que tiene cada uno dentro de la misma, lo cual es la 
base para el desarrollo de un manual normado de funciones y procesos. Falta 
enfatizar la necesidad de inducciones al personal y el establecimiento de puestos 
tipo.  
¿La considera un poco como suya, como algo propio? 
RESPUESTAS 
1= NO 5 39% 
2= No, Pero con  algún matiz 2 15% 
3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  
  5= Sí 4 31% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 16: Considera la  empresa como algo propio 
 
Los  trabajadores respondieron que no consideran a la empresa como algo suyo lo 
que puede evidenciar falta de pertenencia y compromiso para con la empresa. 
El sentido de pertenencia conforma el ciento por ciento del desempeño del 
empleado y además representa el 70 por ciento del funcionamiento de la empresa. 
El compromiso que un empleado desarrolle frente a la compañía es una gran ayuda 
para el logro de las tareas individuales y de los objetivos de la organización. 
DEBILIDAD ALTA 
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 10 77% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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4. Ergonomía y condiciones ambientales: 







GRÁFICO 17: Tiene suficiente luz en su lugar de trabajo 
 
Tecnident está garantizando buenas condiciones ambientales de trabajo cumpliendo 
así con lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 capitulo 6 literal 6.4 Ambiente de 
trabajo, “iluminación”. FORTALEZA ALTA 
 
¿Su puesto de trabajo le resulta cómodo? 
RESPUESTAS 
1= NO 2 15% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 8 62% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 18: Su puesto de trabajo le resulta cómodo 
 
Tecnident está garantizando buenas condiciones ambientales de trabajo cumpliendo 
así con lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 capitulo 6 literal 6.4 Ambiente de 






1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  
  5= Sí 10 77% 
NA= No  aplicable 2 15% 
TOTAL 13 100% 
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¿La temperatura es la adecuada en su lugar de trabajo?    
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  3 23% 
5= Sí 8 61% 
NA= No  aplicable 1 8% 
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 19: La temperatura es la adecuada en su lugar de trabajo 
 
Tecnident está garantizando buenas condiciones ambientales de trabajo 
“temperatura”  cumpliendo así con lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 
capitulo 6 literal 6.4 Ambiente de trabajo a demás cumpliendo  los parámetros de 
seguridad y salud ocupacional. FORTALEZA ALTA 
 
¿El nivel de ruido es soportable?  
RESPUESTAS 
1= NO 3 23% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 3 23% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 1 8% 
NA= No  aplicable 3 23% 
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 20: El nivel de ruido es soportable 
 
Se aprecia que tal vez una medición de los niveles de ruido en distintas áreas del 
laboratorio es necesaria, (riesgos de trabajo). Norma ISO 9001:2008 Literal 6.4 
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¿Su ordenador funciona a una velocidad adecuada?   
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 2 15% 
NA= No  aplicable 9 69% 
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 21: Su ordenador funciona a una velocidad adecuada 
 
Tecnident está garantizando buenas condiciones en los equipos para los procesos 
(tanto hardware como software) establecidos en  ambientales en la Norma ISO 
9001:2008 capitulo 6 literal 6.3  Infraestructura. 
 
¿El lugar en el que se sienta le resulta cómodo? 
RESPUESTAS 
1= NO 1 7% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  4 31% 
5= Sí 6 46% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 22: El lugar en el que se sienta le resulta cómodo 
 
Tecnident está garantizando buenas condiciones ambientales de trabajo cumpliendo 
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¿Su pantalla está a la altura adecuada para usted? 
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 2 15% 
NA= No  aplicable 9 69% 
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 23: Su pantalla está a la altura adecuada para usted 
 
Tecnident está garantizando buenas condiciones ambientales de trabajo cumpliendo 
así con lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 capitulo 6 literal 6.4 Ambiente de 
trabajo. 
¿Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo? 
RESPUESTAS 
1= NO 3 23% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  
  5= Sí 7 54% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 24: Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo 
 
Tecnident está determinando, proporcionando y manteniendo la infraestructura 
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto cumpliendo así 
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¿Tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo? 
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 10 77% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 25: Tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo 
 
Se puede observar que Tecnident utiliza estrategias para desarrollar pensamientos 
positivos en los trabajadores uno de ellos es la  brindarles la sensación de 
autocontrol que está asociada a la libertad o independencia que siente el individuo al 




¿Tiene la suficiente autonomía en su trabajo? 
RESPUESTAS 
1= NO 2 15% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 8 61% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 26: Tiene la suficiente autonomía en su trabajo 
 
En Tecnident los empleados cuentan con un alto grado de libertad y existe 
delegación de tareas para desempeñar el trabajo, lo que genera un sentido de 
responsabilidad. Hay un porcentaje que no siente tener esa libertad y autonomía, en 
su mayoría los no técnicos.  
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5. Considera usted que: 
¿Sus ideas son tenidas en cuenta por su jefe o superiores? 
RESPUESTAS 
1= NO 2 15% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 3 23% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 4 31% 
NA= No  aplicable 1 8% 
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 27: Sus ideas son tenidas en cuenta por su jefe o superiores 
 
Se aprecia cierto grado de división en el personal lo que puede demostrar que en 
Tecnident existen grupos de” confianza” de los supervisores y grupos en los que no 
confían, lo que implicaría que puede ser necesario un mayor desarrollo del talento 
Humano. DEBILIDAD MEDIA 
 







GRÁFICO 28: Su trabajo es lo suficientemente variado 
 
Se aprecia la necesidad de desarrollar la variabilidad de habilidades que permitan el 
mejoramiento del desempeño en Tecnident ya que el trabajo está cayendo en 






1= NO 6 46% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 4 31% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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6. Su puesto en la empresa  







GRÁFICO 29: Su puesto en la empresa está en relación con la experiencia que usted posee 
 
En la actualidad en el laboratorio no se encuentran diseñados ni definidos los 
puestos tipo,  ni existe una selección y evaluación del personal, pero hasta el  
momento se ha realizado una selección de personal teniendo en cuenta los 
antecedentes laborales, determinando si es una persona estable y responsable en 
su trabajo. DEBILIDAD ALTA 
 
¿Está en relación con su titulación académica? 
RESPUESTAS 
1= NO 3 23% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 3 23% 
4= Sí, pero con  algún matiz  
  5= Sí 7 54% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 30: Su puesto en la empresa está en relación con su titulación académica 
 
La educación recibida ha sido relacionada con el puesto en forma operativa, aunque 
no exista el departamento de recursos humanos se ha realizado una selección de 




1= NO 2 15% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 9 69% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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GRÁFICO 31: Se siente  lo suficientemente valorado 
 
Los trabajadores quieren formar parte de algo importante; sentirse apreciados y 
sobre todo valorados en Tecnident se evidencia la necesidad de realizar un análisis 
sobre el manejo del personal, el talento humano, estímulos (felicitaciones, dinero- 
bonos, capacitación) DEBILIDAD MEDIA 








GRÁFICO 32: Le gustaría permanecer en su puesto de trabajo dentro de su empresa 
 
Cabe resaltar que aunque existe una mayoría que manifiesta estar satisfecho en su 
puesto de trabajo y desea permanecer en el existe un gran porcentaje que opina lo 
contrario tal vez su puesto de trabajo le parece aburrido o desagradable  lo que 
evidencia la necesidad de buscar las causas, ya que si el trabajador no disfruta lo 
que hace le genera estrés excesivo y prolongado la persona afectada puede 
enfermarse emocionalmente o físicamente, es necesario contar con el cliente interno 
satisfecho. FORTALEZA ALTA 
 
RESPUESTAS 
1= NO 4 31% 
2= No, Pero con  algún matiz 2 15% 
3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  4 31% 
5= Sí 3 23% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
RESPUESTAS 
1= NO 3 23% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  3 23% 
5= Sí 5 39% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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GRÁFICO 33: Se lleva bien con sus compañeros 
 
En Tecnident los compañeros de trabajo generan un ambiente laboral armonioso, lo 
que hace que sus integrantes se sientan bien. FORTALEZA MEDIA 
 
¿Le ayudaron y apoyaron los primeros días cuando  entró en la empresa? 
RESPUESTAS 
1= NO 1 7% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 10 77% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 34: Le ayudaron y apoyaron los primeros días cuando  entró en la empresa 
 
El conocimiento y la ayuda por parte de la empresa y los compañeros de trabajo han 
sido satisfactorios y oportunos, aunque actualmente no existe en el laboratorio un 








1= NO     
2= No, Pero con  algún matiz     
3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  
  5= Sí 11 85% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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GRÁFICO 35: Considera que tiene un entorno de amigos entre sus compañeros de trabajo 
 
La mayoría del personal tiene buenas relaciones con sus compañeros de trabajo lo 
que hace un ambiente laboral más agradable y acogedor. FORTALEZA MEDIA 
 







GRÁFICO 36: Si dejase la empresa para ir a otra, lo sentiría por sus compañeros 
 
La mayoría del personal tiene buenas relaciones con sus compañeros de trabajo lo 
que hace un ambiente laboral más agradable, acogedor y que los empleados se 
sientan  integrados a la empresa. Cabe resaltar que casi la tercera parte del personal 
tiene indicios de buscar otra empresa. A través de promoción, motivación y 





1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  
  5= Sí 11 84% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 7 54% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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¿Trabaja usted en equipo con sus compañeros?  
RESPUESTAS 
1= NO 1 8% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 10 77% 
NA= No  aplicable 
 
  
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 37: Trabaja usted en equipo con sus compañeros 
 
Casi la totalidad del personal de Tecnident  dice trabajar en equipo. Esto en un 
elemento positivo para la organización puesto que da muestras de que se busca 
optimizar recursos y mejorar procesos a través del trabajo en equipo.  FORTALEZA 
MEDIA.  
 
8. Jefe o superiores:  
¿Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad? 
RESPUESTAS 
1= NO     
2= No, Pero con  algún matiz     
3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 11 84% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 38: Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad 
 
Casi la totalidad del personal  considera que sus jefes son amables y respetuosos 
con sus trabajadores. Esto indica la existencia de rasgos de liderazgo adecuado por 
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GRÁFICO 39: Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe 
 
Se aprecia que casi la mitad del personal no está de acuerdo con los niveles de 
exigencia lo cual puede ser causado por desmotivación del personal o falta de 
información en cuanto a los objetivos/resultados esperados de cada persona. 
DELILIDAD MEDIA 
 
¿Considera que su jefe es comunicativo? 
 
RESPUESTAS 
1= NO 3 23% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 5 39% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 40: Considera que su jefe es comunicativo 
 
Prácticamente la mitad del personal considera que hay una  comunicación efectiva y 
la mitad no por lo tanto es necesario mejorar los canales de comunicación, una 
herramienta que se podría utilizar es realizar reuniones diarias de trabajo. Esto es 
además un requerimiento de la ISO por lo cual es mandatorio mejorar la 




1= NO 2 15% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  1 8% 
5= Sí 7 54% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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¿Considera usted que su jefe es justo?  
 
RESPUESTAS 
1= NO     
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 2 15% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 8 62% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 41: Considera usted que su jefe es justo 
 
Casi la totalidad del personal  considera que sus jefes son justos. Esto indica la 
existencia de rasgos de liderazgo adecuado por parte de los jefes en Tecnident. 
FORTALEZA ALTA 
 
¿Existe buena comunicación de abajo a arriba entre subordinados y jefes? 
RESPUESTAS 
1= NO 2 16% 
2= No, Pero con  algún matiz 2 15% 
3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  3 23% 
5= Sí 2 15% 
NA= No  aplicable 3 23% 
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 42: Comunicación de abajo a arriba entre subordinados y jefes 
 
Prácticamente la mitad del personal considera que hay una  comunicación efectiva y 
la mitad no por lo tanto es necesario mejorar los canales de comunicación. 
 
Es necesario mejorar los canales de comunicación de abajo hacia arriba que los 
jefes conozcan las necesidades, requerimientos, exigencias  de los trabajadores, 
que conozcan   como se desarrolla el proceso productivo para tomar las acciones  
correctivas necesarias. DEBILIDAD ALTA 
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¿Existe buena comunicación de arriba abajo entre  jefes y subordinados? 
 
RESPUESTAS 
1= NO 2 16% 
2= No, Pero con  algún matiz 2 15% 
3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  3 23% 
5= Sí 2 15% 
NA= No  aplicable 3 23% 
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 43: Existe buena comunicación de arriba abajo entre  jefes y subordinados 
 
Es necesario mejorar los canales de comunicación de arriba  hacia abajo  que los 
jefes comuniquen sus decisiones, ordenes, requerimientos de una forma clara 
entendible para el trabajador y de esta manera  evitar mal entendidos, la 
organización debe contar con buenos canales de comunicación donde la misma 
fluya y llegue a las personas indicadas, en el momento indicado, con el mensaje 
correcto. DEBILIDAD ALTA 
 
¿Su jefe o superiores escuchan las opiniones y sugerencias de los 
empleados? 
RESPUESTAS 
1= NO 3 23% 
2= No, Pero con  algún matiz 2 16% 
3=si, no/ depende 3 23% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 2 15% 
NA= No  aplicable 1 8% 
TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 44: Su jefe o superiores escuchan las opiniones y sugerencias de los empleados 
 
La mayoría del personal de Tecnident  piensa que sus opiniones y sugerencias no 
son tomadas en cuenta, lo cual es una debilidad para la organización  ya que se está 
impidiendo que exista  una retroalimentación de conocimientos e información que 
podría ser útil para la empresa. A través de técnicas como el Empowerment y los 
círculos de calidad se puede corregir este punto. DEBILIDAD MEDIA. 
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9. Reconocimiento: 
 
¿Considera que realiza un trabajo útil para la empresa? 
 
RESPUESTAS 
1= NO     
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  
  5= Sí 13 100% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 45: Considera que realiza un trabajo útil para la empresa 
 
Todo el personal considera que su trabajo es útil y conoce lo que aporta a la 
organización. Esto es una fortaleza institucional por cuanto todos sienten que forman 
parte del éxito de la empresa. 
 
¿Tiene usted un cierto nivel de seguridad en su trabajo, de cara al futuro? 
 
RESPUESTAS 
1= NO 4 31% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  4 31% 
5= Sí 5 38% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 46: Tiene usted un cierto nivel de seguridad en su trabajo, de cara al futuro 
 
No se aprecia una seguridad general por parte de  los trabajadores de Tecnident que 
tendrán estabilidad laboral. Esto implica que hay deficiencias en el manejo del 
talento humano lo cual incide de una u otra forma en todos los procesos de la 
organización.  DEBILIDAD MEDIA. 
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GRÁFICO 47: Es posible una promoción laboral basada en resultados 
 
Un poco más de la mitad del  personal de Tecnident considera que no van a poder 
crecer dentro de la organización aún con buenos resultados, lo que demuestra que 
falta desarrollar criterios de evaluación y promoción del personal. Tampoco existen 
planes de carrera en la organización lo cual se evidencia con estas respuestas de 
los encuestados. Esto incide indirectamente en el desempeño laboral.  DEBILIDAD 
MEDIA. 
 
¿Cree usted que en su empresa existe  igualdad de oportunidades entre los 
empleados?   
RESPUESTAS 
1= NO 5 39% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 3 23% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 2 15% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 48: Existe  igualdad de oportunidades entre los empleados 
 
Los empleados sienten que no van a tener oportunidad dentro de la empresa, 
porque no existen criterios de evaluación y promoción del personal no se  cuenta 
con un manual de funciones definido. Esto incide indirectamente en una baja del 
desempeño laboral.   DEBILIDAD MEDIA. 
 
RESPUESTAS 
1= NO 6 46% 
2= No, Pero con  algún matiz 
  3=si, no/ depende 1 8% 
4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 4 31% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
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10. Motivación: 
 







GRÁFICO 49: Remuneración 
 
Se aprecia la necesidad de establecer  de una política salarial y  de promoción bien  
definida. Esto incide indirectamente en una baja del desempeño laboral.   
DEBILIDAD ALTA 
 
¿Considera usted que la empresa crea un entorno motivador? Con incentivos, 
bonos, y un buen clima organizacional. 
RESPUESTAS 
1= NO 6 46% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 4 31% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 50: Motivación en la empresa 
 
En Tecnident no existe un sistema de compensaciones e incentivos en relación de 
costo beneficio, ya que los incentivos pueden representar para la organización una 
inversión. Es necesario establecer un sistema de recompensa y castigo, para 
reforzar el deseo de los empleados de realizar las tareas primordiales de la 
organización, así como para desalentar conductas y actitudes que puedan perjudicar 
los resultados. Esto incide indirectamente en una baja del desempeño laboral.   
DEBILIDAD MEDIA. 
RESPUESTAS 
1= NO 3 23% 
2= No, Pero con  algún matiz 2 16% 
3=si, no/ depende 3 23% 
4= Sí, pero con  algún matiz  3 23% 
5= Sí 2 15% 
NA= No  aplicable     
TOTAL 13 100% 
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¿La empresa  Genera un sentimiento de pertenencia a la compañía? 
 
RESPUESTAS 
1= NO 6 46% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 
  4= Sí, pero con  algún matiz  2 15% 
5= Sí 4 31% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 51: Sentimiento de pertenencia a la compañía 
 
Un 54% de los trabajadores opina que la empresa no genera en ellos un sentido de 
pertenencia lo que impide que los trabajadores se sientan identificados y 
comprometidos con la compañía. Esto incide indirectamente en una baja del 
desempeño laboral.   DEBILIDAD ALTA 
¿Cree usted que en la empresa existe capacitación? 
 
RESPUESTAS 
1= NO 4 31% 
2= No, Pero con  algún matiz 1 8% 
3=si, no/ depende 3 23% 
4= Sí, pero con  algún matiz  3 23% 
5= Sí 2 15% 
NA= No  aplicable 
  TOTAL 13 100% 
GRÁFICO 52: Capacitación en la empresa 
 
Se aprecia la necesidad de brindar la capacitación necesaria para un desempeño 
eficaz en el puesto. Esto incide indirectamente en una baja del desempeño laboral.    
Por el momento Tecnident no cuenta con un plan de capacitación anual, lo cual es 
muy importante dentro del área de técnica dental ya que la misma exige conocer las 
nuevas técnicas, tendencias, tecnología dentro del campo dental. DEBILIDAD ALTA 
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2.8.2. Tabulación y análisis de la encuesta cliente externo  de 
Tecnident 
 
1. Hace cuánto tiempo es cliente de TECNIDENT 
 
RESPUESTAS 
Menos de un mes     
De uno a tres meses     
De tres a seis meses 3 6% 
Entre seis meses y un año 1 2% 
Entre uno y tres años 15 31% 
Más de tres años 30 61% 
TOTAL 49 100% 
 
GRÁFICO 53: Hace cuánto tiempo es cliente de Tecnident 
 
La mayoría de clientes  de Tecnident   tiene más de tres años trabajando con la 
empresa lo que indica que  cuenta con clientes fieles al producto.  Se evidencia un 
mínimo de generación de nuevos clientes lo que indicaría la carencia de estrategia 
de marketing o de incremento y control del mercado. El estancarse con una limitada 
cartera de clientes es un riesgo para la empresa. OPORTUNIDAD ALTA 
 




Una o más veces a la semana 28 57% 
Dos o tres veces al mes  16 33% 
Una vez al mes    5 10% 
Menos de una vez al mes 
  Otro 
  TOTAL 49 100% 
GRÁFICO 54: Con qué frecuencia envía a realizar algún tipo de  Trabajo dental a Tecnident 
 
Casi la totalidad de los doctores envían con mucha frecuencia  trabajos al laboratorio  
y por lo tanto la empresa cuenta con una   producción de múltiples elementos de 
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manera constante, por este motivo un control del proceso y del producto orientado a 
la calidad total es necesario. OPORTUNIDAD ALTA. 
 
3. Por favor, indíquenos su grado de satisfacción general con el laboratorio  
Técnico  dental Tecnident  en una escala de 1 a 10, donde 10 es 




      
5 11 24 9 49 
PORCENTAJE  
      
10% 23% 49% 18% 100% 
ESCALA GRADO 
DE SATISFACCIÓN 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
  
 
GRÁFICO 55: Grado de satisfacción general con el laboratorio  Técnico  dental Tecnident 
 
Al contar con clientes que no se encuentren completamente satisfechos se genera la 
expectativa  de encontrar las causas para  tomar medidas correctivas de 
mejoramiento continuo, es necesario conocer  las necesidades, requerimientos, 
exigencias de los clientes para poderlas cubrir porque de lo contrario los clientes se 
podrían ir a la competencia. OPORTUNIDAD ALTA MEDIA 
 
4. En comparación con otras alternativas en laboratorios Técnicos dentales  
el producto de Tecnident  es: 
RESPUESTAS  
Mucho mejor                                                37 76%
Algo Mejor 9 18% 
Más o menos igual   3 6% 
Algo peor   0% 
Mucho peor   0% 
No lo sé   0% 
TOTAL 49 100% 
 
GRÁFICO 56: En comparación con otras alternativas en laboratorios Técnicos dentales  el producto 
de Tecnident 
 
Casi la totalidad de los clientes de Tecnident opinan que el producto que ofrece el 
laboratorio es mucho mejor que otras alternativas existentes en el mercado. Esto 
implica que el laboratorio se ha posicionado en el mercado por entregar productos 
de calidad. FORTALEZA ALTA 
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5. valore del 1 al 10 la importancia que tienen  para usted estos   atributos: 
 
RESPUESTAS 




       




       




GRÁFICO 57: Orientada a satisfacer al cliente 
 
Casi la totalidad de los clientes considera que la satisfacción al cliente es vital, ya 
que el cliente requiere que el laboratorio conozca sus necesidades exigencias y 
requerimientos para poder satisfacerlas y buscar mejorar estas expectativas 
continuamente.  OPORTUNIDAD ALTA. 
RESPUESTAS 
 ESCALA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA TOTAL 
Servicio 
postventa  
    
3 
  
4 11 30 1 49 
PORCENTAJE  
    
6% 
  
8% 23% 61% 2% 100% 
 
GRÁFICO 58: Servicio postventa 
 
El servicio postventa es fundamental dentro de la organización lo cual implica que la 
organización debe orientarse a garantizar un excelente servicio postventa y   
garantizar el seguimiento de los productos así como una posible ejecución de 
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RESPUESTAS 
ESCALA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA TOTAL 
Calidad del servicio  























GRÁFICO 59: Calidad del servicio 
 
De la calidad del servicio que brinde Tecnident a los  clientes depende la buena 
imagen de la empresa y la continuidad de ellos como clientes hacia la misma  por lo 
que es necesario implementar un Sistema de Gestión de la Calidad que asegure que 
todos clientes se encuentren una satisfacción total en el servicio que brinda 
Tecnident. OPORTUNIDAD ALTA 
RESPUESTAS 
ESCALA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA TOTAL 
Bien organizada( despacho y 
facturación) 



















GRÁFICO 60: Bien organizada en despacho y facturación 
 
El 88% de los clientes piensa que es importante la organización en despacho y 
facturación.  
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RESPUESTAS 
ESCALA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA TOTAL 
Profesionalidad              1   8 40   49 






GRÁFICO 61: Profesionalidad 
 
Los Doctores requieren que el personal de Tecnident  sea profesional y bien 
calificado en el área de técnica dental ya que este trabajo exige mucha precisión, 
detalle, exactitud, estética, cada paciente, cada caso se que trata en el laboratorio es 
único y requiere mucho profesionalismo y poder ofrecer un producto bien terminado 
con la calidad esperada. 
 
RESPUESTAS 
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA TOTAL 
Buena calidad                 8 41   49 
PORCENTAJE                  16% 84%   100% 
GRÁFICO 62: Buena calidad 
 
Para los clientes de Tecnident es muy importante la calidad y la mejora continua de 
los productos, es necesario  que los clientes cuenten con un producto bien hecho de 
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RESPUESTAS 
ESCALA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA TOTAL 
Relación calidad- precio 
    
1 1 
 




    
2% 2% 
 









GRÁFICO 63: Relación calidad- precio 
 
Es necesario que la relación calidad-precio se complementen entre sí, lo cual implica 
la importancia del costo y no solo de la calidad que esperan los clientes. AMENAZA 
MEDIA 
 




EXCELENTE 5 10% 
BUENO 28 57% 
REGULAR 16 33% 
MALO     
MUY MALO     
TOTAL 49 100% 
GRÁFICO 64: Tiempo de entrega de los productos que  solicita a Tecnident 
 
Se puede notar que no existe una satisfacción total del cliente en cuanto a tiempos 
de entrega por parte del laboratorio, lo cual indica que se debe buscar el control y 
optimación de la producción para mejorar los tiempos de estrega. Solo a través de 
garantizar siempre el cumplimiento en los tiempos de entrega se conseguirá la 
satisfacción del cliente. DEBILIDAD ALTA 
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7. ¿Qué opina usted de la atención al cliente por parte del personal de 
Tecnident para responder inquietudes en cuanto a entregas del trabajo 






GRÁFICO 65: Atención al cliente 
 
Casi el total de los clientes de Tecnident se encuentra  satisfecho con la atención 
que reciben por parte  del laboratorio para responder a sus inquietudes e 
información. Esto es positivo para la organización por cuanto se aprecia la buena 
relación con los clientes e incluso se busca la mejora en los requerimientos de cada 
cliente a través de los empleados de Tecnident encargados de los despachos y 
entregas. 
 
8.       ¿Qué opina usted de la calidad de los  productos entregados por el 
laboratorio dental Tecnident?  
 
RESPUESTAS 
EXCELENTE 31 63% 
BUENO 18 37% 
REGULAR 
  MALO 
  MUY MALO 
  TOTAL 49 100% 
GRÁFICO 66: Calidad de los  productos 
 
Una gran mayoría está  satisfecha en cuanto a la calidad de los productos ofrecidos 
por Tecnident pero existe un 37% que considera que hay que buscar la forma de 
mejorar la calidad en el producto. Esto implica establecer controles en la calidad de 
materia prima así como reducción de productos no conformes. Garantizando una 
RESPUESTAS 
EXCELENTE 13 27% 
BUENO 31 63% 
REGULAR 5 10% 
MALO 
  MUY MALO 
  TOTAL 49 100% 
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mejora en la calidad se puede llegar a satisfacer los requerimientos de todos los 
clientes en el futuro. OPORTUNIDAD ALTA 
 
9. ¿Está familiarizado con el significado del término  “Calidad Total”? 
 
RESPUESTAS 
SI 45 92% 
NO 4 8% 
TOTAL 49 100% 
 
GRÁFICO 67: Está familiarizado con el significado del término  “Calidad Total” 
 
Casi todos los clientes dicen estar familiarizados con el termino calidad total. Esto es 
positivo para la organización por cuanto una vez que se instaure el sistema de 
gestión de calidad en Tecnident los clientes sabrán valorar y apreciar los objetivos 
de calidad de la organización. 
 
10¿En sus quejas y reclamos ha sido atendido  satisfactoriamente? 
 
RESPUESTAS 
SI 43 88% 
NO 6 12% 
TOTAL 49 100% 
GRÁFICO 68: En sus quejas y reclamos ha sido atendido  satisfactoriamente 
 
Casi la totalidad de quejas han sido atendidas. Sin embargo, un porcentaje de los clientes 
no está conforme con la atención a sus quejas. Hay que recordar que por cada queja 
recibida existen otros veinte clientes que opinan lo mismo pero no se molestan en presentar 
la queja. AMENAZA MEDIA 
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GRÁFICO 69: Recomendaría usted al Laboratorio Técnico  dental Tecnident a otras personas 
 
El 100% de los Doctores encuestados si recomendarían el laboratorio a otras 
personas por los resultados positivos que han obtenido por parte del 
laboratorio. Esto es una fortaleza de la empresa por la fidelidad de la clientela 
y a la vez una oportunidad alta de obtener nuevos clientes. OPORTUNIDAD 
ALTA 
2.9.  HERRAMIENTAS SELECCIONADAS PARA LA INVESTIGACIÓN. 
 
Dentro de las principales  herramientas de análisis interno y externo de la 
organización se utilizará el diagrama de Ishikawa, la matriz de impacto interna y 
externa de la organización, matriz de vulnerabilidad, matriz de aprovechabilidad, la 
hoja de trabajo FODA  y por último la matriz de estrategias. 
 
Las matrices son una herramienta del análisis FODA que resulta de la tabulación de 
las encuestas, para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas 








SI 49 100% 
NO   0% 
TOTAL 49 100% 
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2.9.1. MATRICES F.O.D.A 
 
Son una herramienta administrativa que permite realizar un  análisis interno y 
externo de la organización de sus  aspectos positivos y negativos. 
 
Fortalezas y debilidades son los factores internos que influyen dentro de la 
organización estos factores son controlables.  
 
Oportunidades, amenazas son los factores externos que influyen de forma positiva o 
negativa  en  la organización estas dos variable no pueden ser controladas por la 
organización. 
 
Con un eficaz análisis F.O.D.A se puede realizar un diagnostico acertado de la 
situación actual de la organización y de esta forma poder tomar decisiones y las 













GRÁFICO 70: Análisis FODA 
FUENTE: ADMINISTRACIÓN PÚBLICA LOCAL, Ing. Francisco  Silva 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
FORTALEZAS 
Son todos  los 
elementos 
positivos Que 
posee la empresa 
y que le 








dentro de la 
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externos a la 






positivas que se 
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El análisis FODA es una herramienta sencilla pero poderosa que permite ponderar 
las capacidades y deficiencias de los recursos de una empresa, sus oportunidades 
comerciales y las amenazas externas de su bienestar futuro.36 
 
Mediante la aplicación del FODA dentro de la organización se buscan las 
estrategias,  las cuales deben ser las mejores y más adecuadas para poder lograr un 
punto de equilibrio entre la capacidad interna de la organización y su situación 
externa; es decir, las oportunidades y amenazas.  
 
2.9.2.  Modelo Matriz de vulnerabilidad.  
 
En esta matriz se evalúa las debilidades internas  y amenazas externas para 
determinar hasta qué punto afecta a la organización en forma negativa está matriz 
se pondera enfrentándola una con otra. 
 
 
TABLA 10: Modelo Matriz de vulnerabilidad 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
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2.9.3.  Modelo Matriz de Aprovechabilidad. 
 
En esta matriz se evalúan las oportunidades factor externo  y las fortalezas factor 
interno para determinar hasta qué punto afecta a la organización en forma positiva 
está matriz se pondera enfrentándola una con otra. 
 
 
TABLA 11: Modelo  Matriz de aprovechabilidad 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
2.9.4. Modelo Hoja de trabajo 
FORMATO HOJA DE TRABAJO 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
    
    
    
    
    
OPORTUNIDADES AMENAZAS  
    
    
    
    
    
TABLA  12: Modelo  hoja de trabajo 
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2.9.5. Modelo Matriz de estrategias. 
 
En esta matriz se plantea cada una de las estrategias necesarias para mejorar y 
solucionar los problemas encontrados el diagnóstico F.O.D.A. Las estrategias son 
individuales y se las plantea enfrentando cada fortaleza, oportunidad, debilidad y 
amenazas de  acuerdo a la necesidad e importancia de solución. 
 
  OPORTUNIDADES AMENAZAS 
      
MATRIZ DE     
ESTRATEGIAS     
      
      
FORTALEZAS ESTRATEGIAS F-O ESTRATEGIAS F-A 
      
      
      
      
      
DEBILIDADES ESTRATEGIAS D-O ESTRATEGIAS D-A 
      
      
      
      
      
 
TABLA  13: Modelo  Matriz de estrategias 
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3.10. APLICACIÓN DE CADA MATRIZ EN EL LABORATORIO 
TÉCNICO DENTAL TECNIDENT. 
3.10.1. Matriz de impacto interna de Tecnident 
MATRIZ DE IMPACTO INTERNA 
FACTORES 
FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO 
A M B A M B A M B 
5 3 1 5 3 1 5 3 1 
LA EMPRESA EN GENERAL                   
Tiempo que lleva  trabajando en la empresa 
 (rotación de personal)       X     5D     
Nivel satisfacción de la trayectoria en la empresa     X           1F 
Grado de  integración de los empleados  en la  empresa   X           3F   
Sentido pertenencia de los trabajadores hacia a la empresa       X     5D     
Trabajo  en equipo con los compañeros   X           3F   
ERGONOMÍA Y CONDICIONES AMBIENTALES                   
Estructura física del edificio, luz, puesto de trabajo, 
temperatura, son adecuados.  X 
 
        5F     
El nivel de ruido es soportable         X     3D   
Capacidad de iniciativa en el trabajo 
 
  X           1F 
COMUNICACIÓN                   
Comunicación interna de Tecnident        X     5D     
RECONOCIMIENTO                    
Seguridad en su trabajo, de cara al futuro         X     3D   
Promoción laboral basada en resultados         X     3D   
Existe igualdad de oportunidades entre los empleados         X     3D   
MOTIVACIÓN                   
Insatisfacción por los sueldos percibidos       X     5D     
Considera usted que la empresa crea un entorno motivador. 
Con incentivos, bonos, y un buen clima organizacional         X     3D   
Nivel capacitación en la empresa       X     5D     
TRAYECTORIA DE LA EMPRESA Y EL  MERCADO                   
La empresa cuenta con 29 años en el mercado, es muy 
reconocida a nivel de odontólogos y técnicos dentales. x           5F     
El producto de Tecnident está posicionado en el mercado los 
doctores confían en el producto. x           5F     
Cuenta con tecnología avanzada. x           5F     
Cuenta con técnicos profesionales, con experiencia en 
técnica dental. x           5F     
Falta de manual de funciones       X     5D     
Falta de manual de procesos        X     5D     
Manual de gestión de la calidad.       X     5D     
Tiempos de entrega       X     5D     
TABLA  14: Matriz de impacto interna Tecnident 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
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La matriz de impacto interna tiene como finalidad dar un diagnostico interno de la 
organización teniendo en cuenta las debilidades y fortalezas en este caso el 
Laboratorio Técnico dental Tecnident. 
 
Esta matriz es el resultado de las encuestas realizadas a los clientes internos de 
Tecnident, una vez que se cuenta con la información recopilada, tabulada, 
procesada y analizada sobre todos los elementos mencionados anteriormente. Se 
puede decir que esta matriz  es un medio para examinar la posición estratégica de 
una institución en un momento dado y para establecer las áreas que necesitan 
atención, constituye una pieza fundamental en la definición de la posición relativa de 
la institución y del curso de acción más conveniente. 
 
La ponderación que se utiliza en este tipo de matriz es la siguiente: 
 
ALTA= 5       MEDIA= 3         BAJA= 1 
 
Mientras más alto sea el  impacto que tenga dentro de la empresa su ponderación va 
ser A=5, mientras que si el impacto que genera la debilidad o formaleza es bajo su 
ponderación será de B=1. 
 
Tecnident cuenta con 5 fortalezas con ponderación F=5  fortalezas altas, enfocadas 
básicamente, en estructura física del edificio, luz, puesto de trabajo, temperatura, 
son adecuados, posición de la empresa en el mercado, es muy reconocida nivel de 
odontólogos y técnicos dentales.  Posición del producto  en el mercado los doctores 
confían en el producto, cuenta con tecnología avanzada, cuenta con técnicos 
profesionales, con experiencia en técnica dental.  
 
El grado  de  integración de los empleados  en la  empresa tiene como ponderación 
F=3 Que es una ponderación con impacto medio dentro de la organización.  
Finalmente tiene la capacidad de iniciativa en el trabajo ponderada como F=1con un 
nivel de impacto bajo. 
 
La organización debe buscar aprovechar al máximo los elementos positivos que 
posee la organización estos constituyen los recursos para la consecución de sus 
objetivos. 
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Las debilidades son los factores negativos, falencias  que posee la empresa,  son 
internos constituyéndose en barreras u obstáculos para la obtención de las metas u 
objetivos propuestos. 
La ponderación que se utiliza es la siguiente: 
 
ALTA= 5       MEDIA= 3         BAJA= 1 
 
Las debilidades determinadas  en Tecnident son 9  ponderadas con impacto alto  
D=5 están entre ellas se encuentran: el tiempo  que lleva  trabajando en la empresa   
(rotación de personal), Sentido pertenencia de los trabajadores hacia la empresa, 
comunicación interna de Tecnident, insatisfacción por los sueldos percibidos, nivel 
capacitación en la empresa, falta de un manual de gestión de la calidad, manual de 
funciones, manual de procesos tiempos de entrega.  
 
Las debilidades determinadas en Tecnident con impacto D=3 medio  son 4 entre 
ellas tenemos: altos niveles de  ruido, seguridad en su trabajo de cara al futuro, 
existe igualdad de oportunidades entre los empleados, considera usted que la 
empresa crea un entorno motivador.  Incentivos, bonos, y un buen clima 
organizacional. 
La empresa debe buscar las herramientas y estrategias disponibles para buscar  
eliminar las debilidades. 
Tanto las fortalezas y las debilidades, con base al impacto que tuvieron en la matriz 
de impacto interno, serán tomadas en cuenta para la elaboración y ponderación de 
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3.10.2. Matriz de impacto externa  de Tecnident 
 
MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA 
FACTORES 
OPORTUNIDADES AMENAZAS  IMPACTO 
A M B A M B A M B 
5 3 1 5 3 1 5 3 1 
Realizar un control del proceso y del producto orientado 
a la calidad total. X           5O     
Generar una nueva imagen de Tecnident en los 
clientes, orientada a la satisfacción de sus necesidades. X             3O   
Mejorar la calidad de los  productos y servicio 
entregados por el laboratorio dental Tecnident X           5O     
Cuenta con un amplio mercado a nivel nacional.   X           3O   
Atraer nuevos clientes brindando un producto y servicio 
de  calidad. X           5O     
Inestabilidad económica en el país.         X     3A   
Retraso en pago de facturas        X     5A     
Los Doctores no especifican bien las órdenes de  
trabajo.       X       3A   
Relación calidad- precio         X     3A   
El cliente requiere que Tecnident maneje un SGC       X     5A     
Los doctores no envían completos los aditamentos y  
materiales para la rehabilitación.             5A     
TABLA 15: Matriz de impacto externa Tecnident 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
La matriz de impacto externa muestra cuales son las oportunidades y amenazas que 
tiene la empresa externamente las cuales no son controladas por la organización 
simplemente se dan externamente. Las oportunidades son hechos positivos que 
pueden ser aprovechados por  todas las organizaciones, las amenazas son  
situaciones, o hechos externos a la institución que  la pueden afectar en forma 
negativa, las cuales se busca evitarlas.  
 
La matriz de impacto externa es el resultado de las encuestas realizadas a los 
clientes externos de Tecnident, en la que se tiene en cuenta sus opiniones, 
necesidades, requerimientos. Una vez que se cuenta con la información recopilada, 
tabulada, procesada y analizada, se procede  a la elaboración de esta matriz. 
La ponderación que se utiliza en este tipo de matriz es la siguiente: 
ALTA= 5       MEDIA= 3         BAJA= 1 
Las oportunidades servirán para la elaboración de la matriz de aprovechabilidad, y 
las amenazas servirán para elaboración de la matriz de vulnerabilidad, del 
laboratorio Técnico dental. 
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3.10.3. Matriz de vulnerabilidad de Tecnident. 
MATRIZ DE VULNERABILIDAD 


























































































































































   
   
   
   
   
























Tiempo que lleva  trabajando en la empresa   
(rotación de personal) (5) 5 5 1 1 1 1 14 9 
Sentido pertenencia de los trabajadores hacia la 
empresa (5) 1 5 1 1 1 1 10 10 
El nivel de ruido es soportable (3) 1 3 1 1 1 1 8 12 
Comunicación interna de Tecnident (5) 1 5 3 1 5 5 20 4 
Seguridad en su trabajo, de cara al futuro (3) 3 1 1 1 1 1 8 14 
Promoción laboral basada en resultados (3) 3 3 1 1 1 1 10 11 
Existe igualdad de oportunidades entre los 
empleados (3) 3 3 1 1 1 1 10 13 
Insatisfacción por los sueldos percibidos  (5) 5 5 5 3 1 1 20 6 
Considera usted que la empresa crea un entorno 
motivador.  Incentivos, bonos, y un buen clima 
organizacional (3) 1 5 3 5 1 1 16 8 
Nivel capacitación en la empresa. (5) 1 5 1 1 5 5 18 7 
Falta de manual de funciones. (5) 1 5 5 3 5 5 24 3 
Falta de manual de procesos (5) 1 5 5 3 5 5 24 2 
Falta de un manual de gestión de la calidad. (5) 1 5 5 3 5 5 24 1 
Tiempos de entrega. (5) 1 5 1 3 5 5 20 5 
TOTALES 28 60 28 28 38 38     
PONDERACIÓN DE AMENAZAS 6 1 4 5 2 3     
TABLA 16: Matriz de vulnerabilidad Tecnident 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
Matriz de vulnerabilidad factores para la ponderación. 
 
La matriz de vulnerabilidad está estructurada por las amenazas de la matriz de 
impacto externa, y las debilidades de la matriz de impacto interno, existen tres 
principios básicos: 
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1.- Las Debilidades prevalecen ante las Amenazas 
 
2.- Si son reglamentos, ordenanzas, leyes prevalecen 
 
3.- Y si las Debilidades y Amenazan no tienen relación se les dará el valor 1. 
 
La ponderación que se utiliza en este tipo de matriz es la siguiente: 
 
ALTA= 5       MEDIA= 3         BAJA= 1 
 
El resultado que arroja esta matriz muestra claramente las prioridades para el 
mejoramiento, ya que en ella se determina los factores negativos que representan el 
mayor peligro para la empresa. 
 
En el caso del laboratorio Técnico dental Tecnident como debilidad principal es la 
Falta de un manual de gestión de la calidad, debilidad que involucra toda la 
organización, se debe buscar los métodos, recursos disponibles, adecuados, 
necesarios para eliminar esta debilidad y convertirla en una fortaleza dentro de la 
organización. 
 
Matriz de Aprovechabilidad 
  
La matriz de aprovechabilidad está estructurada por las oportunidades de la matriz 
de impacto externo, y las fortalezas de la matriz de impacto interno. 
 
Para realizar la ponderación de la matriz de aprovechabilidad se debe realizar la 
pregunta ¿Esta fortaleza en qué grado permite aprovechar esta determinada 
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3.10.4. Matriz de Aprovechabilidad Tecnident. 












































































































































































































   
   
   
   
   






















Nivel satisfacción de la trayectoria en la empresa. 
 Cliente interno (1) 5 3 1 1 3 13 8 
Grado de  integración de los empleados  en la  empresa. 
(3) 5 5 5 1 5 21 6 
Trabajo  en equipo con los compañeros. (3) 5 5 5 1 5 21 5 
Estructura física del edificio, luz, puesto de trabajo, 
temperatura, son adecuados. (5) 5 5 1 1 3 15 7 
Capacidad de iniciativa en el trabajo. (1) 1 1 3 1 1 7 9 
La empresa cuenta con 29 años en el mercado, es muy 
reconocida a nivel de odontólogos y técnicos dentales. (5) 5 5 5 5 5 25 1 
El producto de Tecnident está posicionado en el mercado 
los doctores confían en el producto. (5) 5 3 5 5 5 23 2 
Cuenta con tecnología avanzada. (5) 5 3 5 3 5 21 4 
Cuenta con técnicos profesionales, con experiencia en 
técnica dental. (5) 5 3 5 3 5 21 3 
TOTALES 41 33 35 21 37     
PONDERACIÓN DE OPORTUNIDADES 1 4 3 5 2     
TABLA  17: Matriz de aprovechabilidad Tecnident 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
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Esta matriz permite determinar todas las ventajas internas como las fortalezas con 
las que cuenta la empresa  y externas como las oportunidades que están a 
disposición de  la misma.  
 
Entre algunas oportunidades con las que cuenta Tecnident están: 
Realizar un control del proceso y del producto orientado a la calidad total. O=5 
oportunidad alta, mejorar la calidad de los  productos y servicio entregados por el 
laboratorio dental Tecnident. O=5 oportunidad alta, generar una nueva imagen de 
Tecnident en los clientes, orientada a la satisfacción de sus necesidades. O=3 
oportunidad media. Una fortaleza que posee Tecnident es que la empresa cuenta 
con 29 años en el mercado, es muy reconocida nivel de odontólogos y técnicos 
dentales. F=5 fortaleza alta. 
 
Buscando obtener el mayor beneficio de las fortalezas y oportunidades del 
laboratorio Técnico dental Tecnident se obtendrá una herramienta y los recursos 
necesarios para enfrentar las debilidades y amenazas existentes. 
 
La hoja de trabajo detalla  las fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas, es 
el resumen de las matrices de vulnerabilidad y aprovechabilidad. 
 
En la hoja de trabajo se ordenan todas las fortalezas, oportunidades, debilidades, 
amenazas,  de acuerdo al impacto ponderado en la matriz de vulnerabilidad y 
aprovechabilidad y a la sumatoria de sus ponderaciones. La hoja de trabajo es una 
forma clara sencilla y  ordenada que facilita el entendimiento del lector, ya que se 
enlistan todas las fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas en orden de 
importancia, para de esta forma determinar los problemas más relevantes, 
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3.10.5. Hoja de trabajo Tecnident. 
FORMATO HOJA DE TRABAJO 
FORTALEZAS   DEBILIDADES 
F1 
La empresa cuenta con 29 años en el 
mercado, es muy reconocida a nivel de 
odontólogos y técnicos dentales.  
D1 Falta de un manual de gestión de la calidad.  
F2 
El producto de Tecnident está posicionado 
en el mercado los doctores confían en el 
producto.  
D2 Falta de manual de procesos. 
F3 
Cuenta con técnicos profesionales, con 
experiencia en técnica dental. D3 
Falta de manual de funciones. 
F4 Cuenta con tecnología avanzada.  D4 Comunicación interna de Tecnident. 
F5 Trabajo  en equipo con los compañeros.  D5 Tiempos de entrega.  
F6 Grado de  integración de los empleados  
en la  empresa.  
D6 Insatisfacción por los sueldos percibidos 
F7 Estructura física del edificio, luz, puesto de 
trabajo, temperatura, son adecuados.  
D7 Nivel capacitación en la empresa.  
F8 Nivel satisfacción de la trayectoria en la 
empresa. Cliente interno. 
D8 
Considera usted que la empresa crea un 
entorno motivador.  Incentivos, bonos, y un 
buen clima organizacional. 
F9 
Capacidad de iniciativa en el trabajo.  
D9 Tiempo que lleva  trabajando en la empresa   
(rotación de personal). 
  
  
D10 Sentido pertenencia de los trabajadores hacia la empresa. 
    D11 Promoción laboral basada en resultados. 
    D12 El nivel de ruido es soportable. 
  
  
D13 Existe igualdad de oportunidades entre los  empleados. 
    D14 Seguridad en su trabajo, de cara al futuro. 
OPORTUNIDADES AMENAZAS  
O1 
Realizar un control del proceso y del 
producto orientado a la calidad total.  A1 
El cliente requiere que Tecnident maneje un 
SGC. 
O2 
Atraer nuevos clientes brindando un 
producto y servicio de calidad. A2 
Los doctores no envían completos los 
aditamentos y materiales para la 
rehabilitación. 
O3 
Mejorar la calidad de los  productos y 
servicio entregados por el laboratorio 
dental Tecnident. 
A3 Los Doctores no especifican bien las ordenes  de trabajo  
O4 
Generar una nueva imagen de Tecnident 
en los clientes, orientada a la satisfacción 
de sus necesidades.  A4 
Retraso en pago de facturas. 
O5 
Cuenta con un amplio mercado a nivel 
nacional.   A5 Relación calidad- precio. 
    A6 Inestabilidad económica en el país. 
TABLA  18: Hoja de trabajo Tecnident 
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O1 Realizar un control del proceso y  del producto orientado a la calidad total.  A1 
El cliente requiere que Tecnident maneje 
 un SGC. 
O2 Atraer nuevos clientes brindando un producto y servicio de calidad. A2 
Los doctores no envían completos los 
aditamentos y materiales para la 
rehabilitación. 
O3 
Mejorar la calidad de los  productos y 
servicio  entregados por el laboratorio 
dental Tecnident. 
A3 Los Doctores no especifican bien las órdenes de trabajo. 
O4 
Generar una nueva imagen de 
Tecnident en los clientes, orientada a la 
satisfacción de sus necesidades.  
A4 Retraso en pago de facturas. 
O5 Cuenta con un amplio mercado a nivel nacional.  A5 Relación calidad- precio. 
    A6 Inestabilidad económica en el país. 
FORTALEZAS   ESTRATEGIAS F-O   ESTRATEGIAS F-A 
F1 
La empresa cuenta con 29 años 
en el mercado,  es muy 
reconocida a nivel de 




Contar con un  sistema de control de la 
calidad durante todo el proceso 
productivo. Y un técnico especializado 




Diseño de un sistema de gestión de la 
calidad,  de acuerdo a las necesidades y 
requerimientos del mercado. 
F2 
El producto de Tecnident está 
posicionado en el mercado los 




Realizar una investigación de mercado 
para  determinar las necesidades de 
los  clientes y en función de estas 






Capacitación por parte de Tecnident para 
los Doctores, sobre todos los elementos, 
requisitos, preparación de impresiones, 
toma de modelos en boca, aditamentos 
para implantes, y todo lo necesario, para 
realizar la rehabilitación. 
F3 
Cuenta con técnicos 




Realizar campañas publicitarias para 
dar a  conocer los productos, 
manteniendo la fidelidad de los clientes 




Aprovechar al máximo  los recursos 
tecnológicos y humanos,   con los  que 
cuenta el laboratorio minimizar 
desperdicios en el proceso productivo  
para elaborar un producto de calidad a un 
precio justo y darlo a conocer a los 
clientes. 
F4 Cuenta con tecnología avanzada.  F4 O3 
Aprovechar los recursos tecnológicos 
que posee la empresa, para ser más 
productiva, competitiva y ofrecer un 





Elaborar un programa, de seguimiento a 
las facturas  pendientes, realizar los pagos 
y cobros eficientemente. Contar con una 
persona que se dedique especialmente al 
área de cobranzas de facturas y cartera 
vencida. 




Fomentar el trabajo en equipo, que 
permita que el personal se desarrolle 
de forma activa y  participativa dentro 
de la organización,  se busca  dominar 
los propios intereses para que en 




Mediante la adopción de un sistema de 
Gestión de  la calidad, brindar al cliente 
interno un ambiente de trabajo seguro, 
estable, que cumpla con sus  expectativas. 
F6 
Grado de  integración de los 
empleados  
en la  empresa.  
F6 
O4 
Crear un ambiente de trabajo basado 
en el  respeto, tolerancia, que sea 
ameno en el que el cliente interno 
pueda sentirse integrado y a gusto 
trabajando. 
  
Por parte de la dirección se aplicara un 
estilo de liderazgo participativo. 
F7 
Estructura física del edificio, luz, 





Brindar al cliente interno un ambiente 
de trabajo seguro, con todos los 
implementos de protección industrial 
requeridos, y un lugar de trabajo limpio. 
  
Proporcionar y mantener la infraestructura 
necesaria para lograr la conformidad de 
los requisitos. Literal 6.3 del la Norma ISO 
9001:2008 




Cada trabajador debe ser capaz de 
trabajar  con calidad y seguridad aún 
cuando no cuenta  con la supervisión 
directa de su jefatura. 
  
Promover la capacidad de iniciativa, la 
autonomía de trabajo de los empleados, la 
madurez laboral. 





O1 Realizar un control del proceso y  del producto orientado a la calidad total. A1 
El cliente requiere que Tecnident maneje un 
SGC. 
O2 Atraer nuevos clientes brindando un producto y servicio de calidad. A2 
Los doctores no envían completos los 
aditamentos y materiales para la rehabilitación. 
O3 
Mejorar la calidad de los  productos y 
servicio  entregados por el laboratorio 
dental Tecnident. 
A3 Los Doctores no especifican bien las órdenes de trabajo. 
O4 
Generar una nueva imagen de 
Tecnident en los clientes, orientada a 
la satisfacción de sus necesidades. 
A4 Retraso en pago de facturas. 
O5 Cuenta con un amplio mercado a nivel nacional. A5 Relación calidad- precio. 
  A6 Inestabilidad económica en el país. 
DEBILIDADES  ESTRATEGIAS D-O  ESTRATEGIAS D-A 
D1 Falta de un manual de gestión de la calidad. 
D1 
O1 
Elaborar un manual de gestión de la 
calidad que  permita realizar un control 
de todo el proceso productivo dentro 
de la organización 
D1 
A1 
Diseñar    un sistema de Gestión de la calidad, 
que permita que Tecnident sea  competitivo en el 
mercado, y sobre todo logre cumplir con los 
requerimientos y necesidades  del cliente. 
D2 Falta de manual de procesos. 
D2 
O3 
Diseñar un manual de procesos, que 
determine  la descripción de 
actividades que deben seguirse en la 
realización de las funciones  de una 





Crear políticas de  recepción  y especificación de 
trabajos en el laboratorio,  en donde se detalle 
todos los materiales requeridos  por el laboratorio 
para comenzar a realizar la rehabilitación.  
Dar a conocer estas políticas a cada odontólogo 
especialista que trabaja con el laboratorio. 
D3 Falta de manual de funciones. 
D3 
O3 
Diseñar una manual de funciones que 
facilite y  determine en forma clara las 
actividades en   la empresa. 
D3 
A4 
Creación de un manual de funciones para el 
contador y  asistente administrativa, para el 
correcto funcionamiento contable de la empresa, 
para de esta forma tener un claro proceso de 
facturación  y vencimiento de cuentas. 




Establecer canales de comunicación 
efectivos entre el personal para lograr 
contar con un proceso productivo 
eficiente. Elaborar un  proceso de 
desarrollo empresarial  con una buena 
comunicación, está debe ser abierta y 
participativa, donde el empleado sienta 
que hace pate de la empresa, es de 




Crear canales de comunicación efectivos dentro 
de la organización. Ya que un sistema de gestión 
de calidad exige que en la  organización existan 
canales de comunicación  amplios, claros, por lo 
que una organización no puede funcionar bien si 
la mitad de los trabajadores no entienden 
claramente un mensaje. 
D5 Tiempos de entrega. D5 O1 
Mejorar el proceso productivo, tiempos  
de entrega, con un sistema de gestión 




Mejorar los tiempos de entrega llevando un 
control con fechas de ingreso y fechas de salida 
de cada trabajo, controlando trabajos 
suspendidos por falta de algún elemento 
indispensable para comenzar el proceso de 
rehabilitación y comunicarlo inmediatamente al 
odontólogo. Se requiere a un profesional 
encargado del área de  producción. 
D6 Insatisfacción por los  sueldos percibidos. 
D6 
O4 
Realizar una escala de remuneración 
salarial dentro de la organización. 
D6 
A4 
Se requiere contratar a un experto en cobranzas, 
para recuperar la cartera vencida, y de esta 
forma poder  aumentar la liquidez y solvencia 
económica de la empresa, para de  este modo 
buscar algún tipo de incentivo económico a los 
trabajadores  organización. 




Dictar y promover cursos de  
capacitación,  relacionados con el 
trabajo de cada empleado o también 





Realizar cursos de capacitación interna sobre 
atención al cliente y  una capacitación   con los 
clientes internos y externos sobre todos los 
elementos requeridos en el laboratorio, para 
comenzar la rehabilitación. 
D8 
Considera usted que la 
empresa crea un 
entorno motivador.  





Realizar un proceso de motivación 
interno,  con bonos, incentivos 
monetarios, realizar  planes de 
ascenso, concursos de pasantías,  
reconocimientos sociales 
 
Conocer las motivaciones que impulsan al cliente 
interno de la empresa. 
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D9 
Tiempo que lleva  
trabajando en la 
empresa   





Desarrollar planes de retención del 
personal, brindar a los empleados las 
condiciones adecuadas en cuanto a 
beneficios socioeconómicos,  
crecimiento personal y profesional, 
buen clima  organizacional, adecuadas 
y cómodas instalaciones, un correcto 
estilo de dirección y gestión, 
flexibilidad e interés por hacer del 
trabajo una experiencia grata y 
satisfactoria. 
 
Proporcionar un correcto estilo de dirección y 
gestión, flexibilidad e interés por hacer del trabajo 
una experiencia grata y satisfactoria. 
D10 
Sentido pertenencia de 
los  trabajadores hacia 
la empresa.  
En muchas ocasiones la ventaja 
comparativa está  personificada por 
los trabajadores y ante todo por  el 
grado de compromiso, profesionalismo 
y pertenencia  que tengan hacia la 
compañía,  sus operaciones y 
objetivos. 
 
Por parte de la dirección se realizara trabajo en 
equipo, dando a conocer a los trabajadores los 
objetivos de calidad, política, Misión, Visión de la 
organización haciendo participes a todos los 
integrantes de la empresa. 
D12 El nivel de ruido es  soportable. 
D12 
O1 
Realizar una evaluación sobre los 
niveles de ruido, seguridad laboral.  
Dar a conocer y poner en práctica la Norma ISO 
9001:2008 literal 6.4  la importancia que tiene el 
cumplir satisfactoriamente con los requisitos en 
cuanto a las condiciones ambientales de trabajo. 
D14 
Seguridad en su 




Brindar a  los trabajadores, un puesto 
de trabajo  estable hacia el futuro. Ya 
que la empresa puede explotar un 
amplio mercado a nivel nacional. 
 
Explotar al máximo el amplio mercado a nivel 
nacional que tiene Tecnident, dando a conocer el 
producto mediante medios publicitarios. 
TABLA  19: Matriz de estrategias Tecnident 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
La matriz de estrategias es el último paso  que se realiza en el análisis FODA.  Las 
estrategias de esta matriz se determinan relacionando todos los elementos de la matriz 
FODA entre sí. En esta matriz se realiza una confrontación de las fortalezas y oportunidades 
y luego las fortalezas con las amenazas. 
También se realiza una confrontación de las debilidades con las oportunidades  y las 
debilidades con las amenazas, se realiza un análisis cuadrante por cuadrante de la 
matriz, para buscar las estrategias adecuadas para cada caso. 
 
TABLA 20: Cuadro explicativo Matriz de estrategias 
FUENTE: AP 5 – 1 / 2008 – 2009. ING. GALO MORENO 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
MATRIZ DE ESTRATEGIAS 
INTERNO 
                 EXTERNO 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
FORTALEZAS 
Estrategias FO  ofensivas, es la  posición en la que toda 
institución quisiera estar. Debe adoptar estrategias de 
crecimiento. 
Estrategias FA o defensivas, la institución 
está preparada para enfrentarse a las 
amenazas.  
DEBILIDADES 
Estrategias DO o de reorientación,  a la institución se le 
plantean oportunidades que puede aprovechar pero sin 
embargo  carece de la preparación adecuada.  La 
empresa debe establecer un programa de acciones 
específicas y reorientar sus estrategias anteriores. 
Estrategias DA  o de supervivencia, la 
institución se enfrenta  amenazas externas 
sin las fortalezas  internas necesarias para 
luchar contra la competencia. 
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CAPÍTULO III: PROPUESTA DEL DESARROLLO DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
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III. CARTA DE PRESENTACIÓN   
 
Tecnident es una empresa ecuatoriana orienta a la  fabricación y  reparación  de 
piezas dentales para los especialistas en odontología  cumpliendo con los 




























































Tecnident  cuenta con un laboratorio  ubicado en el norte de Quito con una superficie 
de 112 m2. La misma cuenta con los siguientes equipos: 
 










GRÁFICO 74: Motor y trimadora 
FUENTE: Tecnident 
 
 1 Motor de banco. 













































GRÁFICO 76: Vaporizador y fundidora 
FUENTE: Tecnident 
 





























 Elaboración de piezas en zirconio  con sistemas CAD CAM 
(manufactura asistida por computador).  
 
 






Tecnident cuenta con la más alta  tecnología en CAD CAM dental la cual permite 
la realización de prótesis de zirconio donde las preparaciones protésicas son 
escaneadas, procesadas y fabricadas mediante una mecanización asistida por 
ordenador. 
Para Tecnident representa el estado del arte en odontología y permite a clínicas 
brindar a sus pacientes prótesis estéticas mediante un proceso altamente preciso, 
estandarizado y personalizado. 
La tecnología CAD (Diseño Asistido por Ordenador) CAM (Fabricación Asistida por 
Ordenador) dental es la técnica más innovadora disponible en prótesis fija. 
La tecnología CAD CAM  dental consta de tres procesos: 



















 El diseño en ordenador de la prótesis estética mediante un software 
tridimensional (que permite calcular los ejes de inserción, tener referencia 
del modelo antagonista, trazar una línea el  margen cervical y aumentos 
de 500%); 
 
 Y el fresado robotizado con la información del diseño de la prótesis en 
unos cuantos minutos. 
 
La elaboración de piezas dentales por medio del CAD CAM le brinda a los 
pacientes muchas Ventajas entre ellas se tienen: 
 
 Alta estética dental debido a que utiliza cerámica altamente translúcida.  
 Precisión en la adaptación a los dientes, con un sellado marginal exacto, lo 
que garantiza su desempeño a largo plazo.  







Tecnident también cuenta con trabajos manufacturados de una  forma más 
artesanal: Son piezas realizadas con mucho detalle por técnicos con experiencia y 
con los conocimientos necesarios para el puesto. 
La manufactura artesanal es un proceso más largo y laborioso que  requiere  de 
mucha experiencia, exactitud y precisión por parte de los profesionales para que las 





















CONTROL DE CALIDAD  
 
GRÁFICO 79: Control de calidad 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
 
El proceso de control de calidad se desarrolla durante todas las etapas del proceso 
productivo de acuerdo al siguiente orden: 
 
1. Recepción materia prima. 
 
Se  establecen procedimientos de control de la calidad de materia prima mediante 
la verificación  de certificados de calidad de los proveedores así como la fabricación 




















Se separan los insumos y materia prima que no han sido revisados de los que ya lo 
fueron y garantizar que solo los materiales aprobados sean parte del proceso 
productivo. 
 
2. Área de recepción y Gestión de trabajos 
Es el área donde se reciben y clasifican los trabajos, una vez marcados se procede a 
crear la OT (Orden de Trabajo) de datos generales esta información es filtrada por el 
programa KARDEX para realizar la OT técnica utilizando la información enviada por 
el Doctor. 
 
3. Preparación de modelos Duplicados-positivado. 
Depende de un excelente positivado duplicado y preparación  de modelo que el 
trabajo salga bien hecho con la calidad y especificaciones esperadas, en Tecnident 
se trabaja sobre modelos que son copias exactas de la boca de los pacientes, estos 
modelos son utilizados también en el final del proceso productivo para el control de 
calidad. 
 
 Trabajos en proceso  elaboración  de estructuras para: Prótesis fija, 
removibles, e implanto-soportada. 
En este proceso existe un estricto control de calidad ya se está  transformando la 
materia prima y es muy importante realizar la verificación de cada uno de los 
procesos por los que tenga que pasar las piezas dentales, para que los trabajos se 
realicen con las especificaciones exactas dadas por los clientes  para que se 
cumplan sus expectativas  y los estándares de calidad establecidos. 
 
 Terminación trabajos, metal porcelana, acrílicos, cromos, zirconios, 
porcelana pura, ortodoncias, arreglos, incrustaciones, etc.  
Deben responder al diseño establecido, la funcionalidad esperada, una excelente 
estética y adaptabilidad  y a las normas de calidad establecidas. 


















CONTROL DE CALIDAD 
En Tecnident se realiza un control de calidad desde que se recibe la materia prima, 
cuando se realiza  la estructura y en todos y cada uno de los procesos por los que 
tenga que pasar cada pieza dental, una vez terminados los trabajos se realiza un 
supervisión de calidad final, para luego pasar a la etapa facturación para el posterior 




PRÓTESIS NO REMOVIBLES METALPORCELANA   
Coronas metal porcelana, coronas con hombros de porcelana, coronas sobre 
implantes atornilladas, coronas sobre implantes cementadas, coronas enteras 
metálicas, coronas Davis metal porcelana, perno muñón metal cerámico (solo para 
colar), perno muñón metal cerámico (para fabricación), perno colado y opacado, 
perno muñón oro/plata paladium (se excluye el valor metal), incrustaciones 
metálicas, ataches de bola, ataches Interlock (de riel), puente Merilan metal 
porcelana  (dos soportes y un póntico), fresado y paralelizarían abundantes de 





GRÁFICO 80: Prótesis metal porcelana 
FUENTE: Tecnident 
 
PRÓTESIS NO  REMOVIBLES LIBRES DE METAL 
Coronas en zirconio, coronas en porcelana prensada (E-MAX), carillas en porcelana 
prensada, incrustaciones Inlay-onlay, abutment para implantes en zirconio 























GRÁFICO 81: Coronas libres de metal 
FUENTE: Tecnident 
 
PRÓTESIS  REMOVIBLES DE ACRÍLICO 
Total superior o inferior, total anatómica superior o inferior, total con paladar 
transparente,  sobre dentaduras en implantes, totales hibridas sobre implantes, 
parcial de 1 a 4 piezas, parcial de 5 a 8 piezas, parcial de 9 piezas en adelante, 
coronas provisionales acrílicas, cubetas para impresión funcional acrílicas, base de 









Aparatos mono block, Kant, franje, banda alza,  disyuntores y cuadriplicas, Horst, 
mantenedores de espacio, neuromiorelajante, acrílica, placas activas superior o 
inferior, placas de acetato (miorelajante-blanqueamiento), planos inclinados, 
reparación de ortodoncias, trampa de lengua. 
PRÓTESIS  MIXTA 
 
 





















Para Tecnident  es un placer atender sus necesidades, entregando productos que 
cumplan con sus más altas exigencias de calidad. 
 
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 
1.1. GENERALIDADES 
 
El objetivo del Manual de Calidad de TECNIDENT,  es implementar y mantener un 
sistema de gestión que mejore continuamente el rendimiento frente a las 
necesidades de todas las partes implicadas, requerimientos de los clientes, 
normativos y legales. 
El alcance definido para el Sistema de Gestión de la Calidad de TECNIDENT es: 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad de Tecnident  está basado en los lineamientos 
de la siguiente Norma: 
 ISO 9001:2008  
1.2. EXCLUSIONES PERMITIDAS 
 
Debido a la naturaleza de la actividad que realiza el laboratorio técnico dental 
Tecnident se ha identificado la siguiente exclusión: 





















2. REFERENCIAS NORMATIVAS 
 
Las normas que a continuación se mencionan contienen disposiciones que 
constituyen referencias de este Manual de Calidad. 
 
 ISO 9000: 2005, Sistemas de Gestión de la Calidad – Conceptos y Vocabulario. 
 ISO 9001: 2008, Cuarta Edición, Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos. 
 ISO 9004: 2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Guía para la Mejora. 
 
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
Para el desarrollo  del Sistema de Gestión de Calidad de TECNIDENT en los 
Manuales, Procedimiento e Instructivos se aplican los términos y definiciones dados 
en la ISO: 9000:2005. A lo largo de este manual cuando se utilice el término 
“producto”, este puede significar también “servicio”. 
 
PROCEDIMIENTOS 
Responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar las acciones de 
la organización. 
PROCESOS 
Responden a la sucesión completa de operaciones dirigidos a la consecución de un 
objetivo específico. 
RECURSOS 
No solamente económicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben estar 
definidos de forma estable y circunstancial. 
CLIENTE 




















PROCESOS ESPECIALES  
Aquellos procesos en los cuales la conformidad del producto resultante no puede 
ser verificada fácilmente o económicamente mediante correspondiente monitoreo o 
medición.  
CALIDAD (ISO 8402) 
Conjunto de características de una entidad, que le confieren la aptitud para 
satisfacer las necesidades establecidas y las implícitas. 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
4.1. Requisitos Generales 
 
TECNIDEN  ha establecido procedimientos documentados para el Sistema de 
Gestión de la Calidad, los cuales conforman la documentación básica utilizada para 
la planificación general y la gestión de las actividades que tienen impacto sobre la 
calidad, también cubren todos los requisitos aplicables de por la Norma 
Internacional ISO 9001:2008. 
Dichos procedimientos describen las responsabilidades, autoridades e 
interrelaciones del personal que gerencia, efectúa y verifica el trabajo que afecta a la 
calidad, como se deben efectuar las diferentes actividades, la documentación que se 
debe utilizar y los controles que se deben aplicar. 
A través de los diagramas de procesos estipulados en el Manual de Procesos 
(AD-RD-M3) se considera la forma en que cada proceso individual se vincula 
vertical y horizontalmente, sus relaciones y las interacciones dentro de la 
organización, pero sobre todo también con las partes interesadas fueras de la 
organización, formando así el proceso general de la empresa. 


















En el siguiente gráfico se define la interacción de los procesos del Sistema de 
Gestión de Calidad de TECNIDENT, esto es una explosión desde el nivel superior, 
















GRÁFICO 84: Mapa de procesos 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
 




La documentación del Sistema de Gestión de Calidad incluye la Política de Calidad 












































Manual de Gestión del Talento Humano (AD-RH-M2), procedimientos, instructivos 
y registros incluidos en la Lista Maestra de Documentos y Registros (RD-D2) los 
cuales están elaborados en base a las necesidades de los procesos, observando los 
requerimientos de la Norma Internacional ISO 9001:2008. 
 
4.2.2. MANUAL DE CALIDAD 
 
El Manual de Gestión de la Calidad de TECNIDENT  es un documento "Maestro" en 
cual la Organización establece como dar cumplimiento a los requisitos Normativos 
Internacionales ISO 9001:2008; de él se derivan Instructivos, Procedimientos, 
Formatos. etc. El Manual de Calidad recoge la gestión de la empresa, y expresa su 
compromiso en materia de Calidad. En él se describen las disposiciones generales 
tomadas para obtener y asegurar la calidad del producto y servicio, así como la 
prevención de no conformidades y la aplicación de las acciones correctivas y 
preventivas  para evitar su recurrencia. Este Manual también: 
 
 Detalla el alcance para el Sistema de Gestión de Calidad, en el punto 1. 
 Referencia los procesos documentados que han sido implementados para el 
manejo, implementación, control y mejora del Sistema de Gestión de Calidad; 
 Establece la interacción que existe entre los procesos definidos para el 
correcto funcionamiento de la Compañía y sobre los que se fundamenta el 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
4.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS 
 
Para el control de los documentos requeridos por el Sistema de Gestión de la 
Calidad se mantiene la Lista Maestra de Documentos y Registros (RD-D2),  
donde se incluyen todos los requerimientos que establece la Norma ISO 9001:2008 



















TECNIDENT  ha establecido el procedimiento Control de la Documentación (RD-
P1) y el documento Lista Maestra de Documentos y Registros (RD-D2), donde 
define los controles necesarios para: 
 
a. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión; 
b. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente; 
c. Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versión vigente de 
los documentos;  
d. Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se 
encuentran disponibles en los puntos de uso; 
e. Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables; 
f. Asegurarse de que se identifican y controlan los documentos de origen externo 
que TECNIDENT. considera que son necesarios para la planificación y la 
operación del sistema de gestión;  
g. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una 
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón. 
 
4.2.4. CONTROL DE REGISTROS 
 
Los registros requeridos por el Sistema de Gestión de la Calidad son controlados. 
Estos registros son mantenidos para proporcionar la evidencia de conformidad con 
los requisitos y con la operación eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad.  
TECNIDENT ha definido el procedimiento Control de Registros (RD-P2) cuyas 
directrices se concretan en el modelo de Administración de Documentos y en la 
Lista Maestra de Documentos y Registros (RD-D2), estos controles incluyen: 
 La identificación   
 El almacenamiento 


















 La protección 
 Tiempo de retención  
 Disposición de los registros  
 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
 
5.1. Compromiso de la Dirección 
 
La Dirección de TECNIDENT demuestra la importancia de cumplir con los requisitos 
del cliente y los legales / reglamentarios, a través de las siguientes acciones: 
 
a) Estableciendo y Comunicando a la organización la importancia de verificar  en 
todo el proceso y al final de la cadena de producción el cumplimiento de las 
especificaciones del producto / servicio acorde con  los requisitos del cliente y los 
legales / reglamentarios; 
 
b) Estableciendo la Política y objetivos de calidad. 
 
c) Realizando las Revisiones por la Dirección, a través del Documento 
Planificación Estratégica (GG-D1); 
 
e)  Gestionando los recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos, 
mantenimiento del Sistema de Gestión de calidad y mejora continua. 
 
5.2. Orientación al Cliente 
 
Es responsabilidad de la Dirección de TECNIDENT  identificar las necesidades y 
expectativas de los clientes, a través del documento Identificación de Requisitos 
(RD-D6), que permitan desarrollar requerimientos internos con la finalidad de ofrecer 


















Orientación al Cliente 
 
 
GRÁFICO 85: Orientación al cliente 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
5.3. Política de la Calidad 
 
La Política de Calidad de TECNIDENT es un documento auditable ya sea por los 
auditores internos de la empresa o por externos, inclusive por el cliente, por este 
motivo este documento debe ser entendido no aprendido a todos los niveles , 
desde el personal operario / operador hasta los altos mandos (directores, 
gerentes , etc.) 
Su contenido persigue la facilidad de entendimiento y despertar el interés de todo 
































GRÁFICO 86: Criterios para la política de calidad 
























































5.4.1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD 
 
Para TECNIDENT la calidad no solo se refiere al producto o servicio en sí, sino que 
es la mejoría permanente del aspecto organizacional, gerencial; donde cada 
trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario del más bajo nivel jerárquico está 
comprometido con los objetivos empresariales, los cuales deben ser claros, precisos 
y cuantificables. 
Se entiende por cuantificar un objetivo o estrategia la acción de asociarle patrones 
que permitan hacerla verificable. 
Criterios 
 
GRÁFICO 87: Criterios para los objetivos de Calidad 




















Mantener un Sistema de Gestión de Calidad y someterlo a un proceso de revisión y 
mejora continua basándose en la información que aporte el personal y 
especialmente a la percepción del cliente sobre nuestros productos y servicios 
ofertados. 
Atributo: Mantener SGC Horizonte: Permanente, con revisión anual. 
Escala: Porcentaje Fecha Iniciación: 01/01/2012 
Status: 100% hasta Dic. 2012 
Fecha 
Terminación: 01/12/2012 
Umbral: Min. 95% Responsable: 
Gerencia General / 
Representante de la 
Dirección 
 
Buscar la satisfacción del cliente ofreciéndole productos que cumplan sus 
expectativas. 
Atributo: Satisfacción del Cliente Horizonte: 
Permanente, con revisión 
anual. 
Escala: Porcentaje Fecha Iniciación: 01/01/2012 
Status: 100% hasta Dic. 2012 
Fecha 
Terminación: 01/12/2012 
Umbral: Min. 80% Responsable: Ventas / Producción  
 
Proporcionar los recursos necesarios que permitan el suministro de productos y 
servicios de calidad manteniendo la rentabilidad de la empresa. 
Atributo: Productos de 
calidad rentables 
para la empresa. 
Horizonte: Permanente, con revisión 
anual. 
Escala: Porcentaje Fecha 
Iniciación: 
01/01/2012 





Umbral: Min. 90% Responsable: Gerencia General / Jefe de 




















5.4.2. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
La Gerencia General de TECNIDENT asegura que: 
 
a) La planificación del Sistema de Gestión de la Calidad es efectuada acorde a 
lo definido en el numeral 4.1 de este Manual, y permite alcanzar los objetivos 
de la Calidad a través del documento Planificación Estratégica (GG-D1).    
 
b) Esta planificación asegura que los cambios se realizan de una forma 
controlada y que durante el cambio se mantiene la integridad del Sistema de 
Gestión de la Calidad, a través de la definición de la planificación de la mejora 
continua y de la revisión al Sistema por parte de la Dirección, numeral 5.6 de 
este Manual. 
 
5.5. Responsabilidad Autoridad y Comunicación 
 
5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 
 
La estructura de la organización responde al organigrama de los sistemas de la 
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestión. 
 
Para una eficaz administración del Sistema de Gestión de Calidad de TECNIDENT 
se definen los siguientes elementos: 
 
 Organigrama Tecnident. (RH-D1) el cual define y comunica las funciones y 
sus interrelaciones dentro de la organización y el sentido de la comunicación 
interna entre jefes y subordinados; 
 
 Perfiles Puesto Tipo (RH-D#.) a través del cual se establecen  


















 La definición y nombramiento del Representante de la Dirección, a través de 
una comunicación receptada y firmada por éste,  establecido en el punto 
5.5.2. del presente Manual. 
 
5.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 
 
El Gerencia General de Tecnident  emite el nombramiento mediante el cual designa 
a su Representante para que, con independencia de otras responsabilidades, tenga 
la responsabilidad y autoridad para: 
 
a) Asegurar que los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad estén 
establecidos y son mantenidos; 
 
b) Informar a la Gerencia del funcionamiento del Sistema de Gestión de la 
Calidad, incluyendo las necesidades de mejora; 
 




5.5.3. COMUNICACIÓN INTERNA 
 
La Gerencia General de TECNIDENT asegura que hay una comunicación adecuada 
entre los distintos niveles y funciones, en relación con los procesos del Sistema de 
Gestión de la Calidad y su eficacia mediante la comunicación de: 
 Política de Calidad Tecnident. (RD-D7) 
 
 Planificación Estratégica (GG-D1), que incluye los objetivos de calidad y 
sus respectivos indicadores de gestión; 
 
 Inducción del personal, donde se establecen las líneas de comunicación, 


















TECNIDENT promueve las reuniones para comunicar y definir cualquier pauta para 
la mejora continua y utiliza el correo electrónico como media comunicación interna 
formal. 
 




La Gerencia General de Tecnident revisa a intervalos planificados y de manera 
periódica, mínimo una vez al año, el Sistema de Gestión de la Calidad, a través del 
documento Planificación Estratégica (GG-D1), con el fin de asegurarse de su 
continua conveniencia, adecuación y eficacia. La revisión evalúa la necesidad de 
cambios en el Sistema, incluyendo la Política y los Objetivos de Calidad, 
adicionalmente registra cualquier decisión que pueda afectar el Sistema de Gestión 
de Calidad. 
 
5.6.2. ENTRADAS PARA LA REVISIÓN 
 
La Revisión por la Dirección, se planifica a través del documento Planificación 
Estratégica (GG-D1) basándose en: 
 
a. Los resultados de las auditorías 
b. Retroalimentación del cliente 
c. Funcionamiento de los procesos y conformidad de producto, incluyendo 
reportes y análisis de producto no-conforme en planta.  
d. Situación de las acciones correctivas y preventivas 
e. Acciones de seguimiento de las anteriores revisiones del Sistema 
f. Cambios que afecten al Sistema de Gestión de la Calidad, normativos y 
legales. 


















5.6.3. RESULTADO DE LA REVISIÓN 
 
El resultado de la Revisión por la Dirección incluye acciones en relación con la 
mejora del Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos, la mejora del producto 
con relación a los requerimientos del cliente y la necesidad de recursos. 
 
Los resultados de la Revisión por la Dirección son registrados en el documento 
Planificación Estratégica (GG-D1). En este, se provee información suficiente para 
permitir seguimiento y trazabilidad de las distintas revisiones de la Dirección, de tal 
forma que asegure su continuidad y agregue valor a la organización.  
 
7 GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
 
6.1. Provisión de Recursos 
 
TECNIDENT a través de un sistema ordenado administrativo, asegura la provisión 
de los recursos esenciales para: 
 Apoyar la Política de Calidad y estrategia de negocio; 
 
 Sustentar los procesos de apoyo y mejora continua; 
 
 Desarrollo de buenas prácticas de manufactura que permitan productos y 
servicios que satisfagan los requerimientos normativos, legales y 
especialmente del cliente.  




Para TECNIDENT  la conformidad a los requisitos de los productos y servicios 


















cualquier tarea dentro de la organización. Es por este motivo que se ha desarrollado 
el  Manual de Gestión del Talento Humano (AD-RH-M2.), donde se determinan las 
posiciones,  perfiles y rol de cada individuo dentro de la empresa.  
 
6.2.2. COMPETENCIA, FORMACIÓN Y TOMA DE CONCIENCIA 
 
TECNIDENT con el objeto de contar con un recurso humano competente, una vez 
por año realiza el proceso para identificar y definir la capacitación requerida a través 
del  Plan de Formación y Entrenamiento (RH-D2), dentro del mismo registro se 




TECNIDENT cuenta con la infraestructura necesaria para la realización de sus 
operaciones, que garanticen la conformidad del producto y servicio, esta se 
determina en la Listado de Equipos y Facilidades (PR-D3), para su adecuado 
mantenimiento se ha establecido Programa de Mantenimiento (PR-D2). El objetivo 
es el de optimizar el uso de los activos (maquinarias, equipos, facilidades y servicios 
de soporte)  y aprovechar el mantenimiento preventivo para mejorar el ciclo de vida 
de ellos. 
 
6.4. Ambiente de Trabajo 
 
TECNIDENT  por la naturaleza de sus operaciones, ha definido la gestión del 
ambiente de trabajo, tanto del talento humano como físicos, a través de un 
adecuado manejo de personal encaminado a motivar y precautelar la integridad de 
sus trabajadores. Persuadiendo al personal de su compromiso con el cumplimiento 




















7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
 
7.1 Planificación de los Procesos de Realización 
 
TECNIDENT planifica sus actividades de fabricación, reparación y comercialización 
a través del cumplimiento  y ejecución de los procesos descritos tanto en este 
manual como en el Manual de Procesos (AD-RD-M3), tal como lo indica la 
secuencia e interacción de cada proceso, así como sus controles y la provisión de 
recursos. 
 
TECNIDENT planifica la realización del producto a través del documento: Orden de 
Trabajo (PR-R2), Procedimientos positivado y preparación de modelos, Diseño de 
estructuras para las prótesis, posteriormente a través de los procedimientos de 
ejecución de trabajos (reparación y manufactura) y los procedimientos de ejecución 
de control de calidad para estos trabajos; Donde se consideran todos los requisitos 
del cliente para la Realización del producto y/o prestación del servicio, 
determinando: 
 
a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto. 
b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar 
recursos específicos para el producto. 
c) Registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los 
procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos. 
(véase 4.2.4.)  
El resultado de la planificación debe presentarse de forma adecuada para la 






















7.2 Procesos Relacionados con los Clientes 
 
7.2.1 DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL 
PRODUCTO 
 
TECNIDENT  revisa los requisitos relacionados con el producto o servicio, de 
manera previa al compromiso de entrega de los mismos, los mismos que son 
analizados en el documento Identificación de Requisitos (RD-D6). En este 
documento se incluyen tanto los requisitos del producto/servicio especificado por el 
cliente, como aquellos no especificados pero necesarios para la utilización y las 
obligaciones relativas al servicio, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios. 
 
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las 
actividades de entrega como: Tiempos de entrega,  acabados, tipo de 
material, los mismos que se incluyen en la Orden de Trabajo (PR-R2). 
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y 
c) Cualquier requisito adicional que la organización considera necesarios.  
 
7.2.2 REVISIÓN DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO 
 
Todas las características para la provisión del producto o servicio acordada con el 
cliente son identificadas, establecidas y transmitidas a los departamentos de 
producción a  través de la Orden de Trabajo  (PR-R2), donde:  
 
a) Se asegura que los requisitos del producto exigidos por el cliente, incluidos los 
requisitos comerciales, logísticos y post venta, sean definidos de manera clara. 
 
b) Cualquier cambio en las condiciones previamente acordadas del contrato u orden 



















c) Todos los parámetros de la negociación, que definen al producto y servicio, 
quedan registrados en la Orden de Trabajo (PR-R2). 
 
7.2.3 COMUNICACIÓN CON LOS CLIENTES  
 
Para TECNIDENT  es de gran importancia el feedback que pueda proporcionar el 
cliente sobre sus productos y/o servicios, para lo cual se establece el contacto a 
través del correo electrónico empresarial y/o telefónico. A través del departamento 
comercial, son recogidas las opiniones de los  clientes sobre los productos y/o 
servicios ofrecidos por Tecnident con la finalidad de analizar la percepción que 
tienen sobre la Organización. 
 




7.4.1 PROCESO DE COMPRAS 
 
TECNIDENT controla sus procesos de adquisición a través de la verificación del 
cumplimiento de las especificaciones del producto y/o servicio solicitados. El tipo y 
alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido depende del 
impacto del producto en la posterior realización del servicio final.  
TECNIDENT evalúa y selecciona a sus proveedores que  están registrados Lista de 
Proveedores Calificados (COM-R3).  
Las directrices para la calificación y evaluación de proveedores se detallan en  el 






















7.4.2 INFORMACIÓN DE LAS COMPRAS 
 
TECNIDENT a través del área de adquisiciones y su procedimiento, establece los 
mecanismos necesarios para que el usuario identifique adecuadamente sus 
requerimientos a través de la Requisición de Materiales (COM-R1), entregando al 
encargado de ejecutar el proceso de compras toda la información técnica posible 
para que elabore la Orden de Compra (COM-R2) de manera clara. 
 
7.4.3 VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS 
 
El área de bodega es la responsable de las actividades de verificación y aprobación 
de los productos comprados con los criterios definidos en el Procedimiento de 
Recepción de Materiales de Bodega (AL-P1), el cual hace un análisis cualitativo y 
cuantitativo, donde se comparan  los documentos de acompañamiento de los 
materiales que son entregados contra los documentos de compra como son la 
Requisición de Materiales (COM-R1), y Orden de Compra (COM-R2).  
Adicionalmente está obligada a exigir los certificados de calidad de materia prima y 
productos terminados a los proveedores para poder complementar la trazabilidad de 
los materiales utilizados en el proceso de producción. 
7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
 
7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
 
TECNIDENT planifica y lleva a cabo la producción y la prestación del servicio bajo 
condiciones controladas, las mismas que aseguran:  
 
La disponibilidad de información que define las características del producto, esto en 
el documento Identificación de Requisitos (RD-D6), catálogos establecidos por 


















TECNIDENT cuenta con procedimientos de trabajo y con personal competente para 
asegurar la conformidad del producto mediante el manual de procesos AD-RD-M3. 
 
La identificación y mantenimiento de los equipos necesarios para obtener la 
conformidad del producto a través de la Listado de Equipos y Facilidades (PR-
D3.),  Programa de Mantenimiento (PR-D2)  
 
7.5.2 VALIDACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA 
PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
TECNIDENT establece en el Manual de Procedimientos de cada área, las 
disposiciones para los procesos de producción, incluyendo: 
a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos, 
b) la aprobación de equipos y calificación del personal, 
c) El uso de métodos y procedimientos específicos, y 
d) Los requisitos de los registros. 
e) La re validación  
 
TECNIDENT evidencia la validación del producto en cada registro que se deriva de 
los procedimientos aplicables. 
7.5.3 IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD 
 
TECNIDENT  identifica el producto por medios adecuados, durante y a través de los 
procesos de fabricación, reparación y entrega. 
 La identificación de trazabilidad se mantendrá, en su caso, a través del proceso de 
fabricación y reparación. 


















 Identificación de producto, como lo requiere la organización, el cliente, y las 
especificaciones aplicables. 
 Sustitución de las marcas de identificación y los registros. 
 
TECNIDENT administra su sistema de documentos, de tal manera que se pueda 
efectuar la identificación y trazabilidad de cualquier producto o servicio entregado. 
 
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE 
 
TECNIDENT tiene el compromiso de mantener los materiales, equipos e información 
suministrados por el cliente con el mayor cuidado y reserva mientras se encuentran 
en espera de la liberación en el proceso de fabricación, reparación.  
Los siguientes pasos se seguirán, como mínimo: 
 El material deberá ser identificado, verificado, y se les asignará un lugar 
seguro de inventario 
 
 Si el material se pierde, deteriora o se considere inadecuado para su uso, el 
cliente será notificado 
 
 El cliente será notificado si el exceso o la escasez de materiales se identifican 
 
 Los registros tales como recibo y expedición de materiales son mantenidos 
 
Adicionalmente tanto los bienes del cliente como la documentación que puede 
acompañar a estos bienes o que es proporcionada por el cliente para el desarrollo 





















7.5.5 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO 
 
TECNIDEN determina procedimientos puntuales para asegurar la identificación, 
manipulación, embalaje, almacenamiento y protección de los materiales y productos. 
 
7.5.5.1 VERIFICACIÓN PERIÓDICA DEL INVENTARIO 
 
TECNIDENT detecta el deterioro y verifica la condición del producto y sus partes 
constitutivas mediante inventarios periódicos de los mismos.  
TECNIDENT optimiza el nivel de inventario en el tiempo y, para los materiales 
susceptibles de caducar, asegura la rotación del mismo mediante la aplicación del 
método FIFO para la gestión de inventarios. 
7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y de Medición 
 
La Organización ha definido procedimientos y registros para el seguimiento y control 
de los equipos de medición y están relacionados con: 
A.- Calibración de equipos de medición y frecuencia de calibración y verificación; 
B.- Listado de equipos de medición; 
C.- Identificación de los equipos y su estado; 
D.- Verificar ajustes que pudieran invalidar los resultados de medición 
E.- Protección de los daños y el deterioro durante la manipulación, mantenimiento y  
almacenamiento 
F.- Reevaluación de la validez de los resultados anteriores si el equipo no está 


















G.- Mantener los registros Certificados de Calibración (EXTERNO) y Control de 
Equipos de Medición, Prueba y Examinación (CC-D1) como resultados de la 
calibración y verificación. 
TECNIDENT a través de sus procedimientos de control de calidad asegura que el 
seguimiento y medición se realiza de una manera coherente con los requisitos de 
seguimiento y medición. 
 




TECNIDENT ha definido e implantado las actividades de control en las que se 
involucra a la medida y supervisión, necesarias para asegurar la conformidad del 
producto de acuerdo con lo establecido en el Manual de Procesos (AD-RD-M3) 
donde: 
 
a) Se demuestra la conformidad con los requisitos del producto. 
b) Se garantiza la conformidad del Sistema de Gestión de Calidad. 
c) Se mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
8.2 Seguimiento y Medición 
 
8.2.1 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
TECNIDENT a través de su departamento de comercialización ha puesto en marcha 
medidas de rendimiento relacionado con la percepción del cliente acerca de si 
estamos cumpliendo con los requisitos del cliente.  


















 Devoluciones de Calidad 
 Servicio al Cliente de medición 
 Respuesta de Presupuesto 
 Mantenga la asignación de clientes 
 
El departamento de comercialización podrá modificar estas medidas o los métodos 
para calcularlas. Los propietarios del proceso se encargan de establecer un 
seguimiento adecuado y los métodos de medición. 
8.2.2 AUDITORÍA INTERNA 
 
TECNIDENT a través del Programa de Auditorías (RD-D3), conforme con los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008,  planifica sus auditorías considerando el 
estado y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como también 
mantiene evidencia de resultados de auditorías previas en el Documento Informe de 
Auditoría (RD-R3). Se definen los criterios de auditoría, el alcance de la misma su 
frecuencia (mínimo una vez al año) y la metodología en el Registro Plan y Lista de 
Verificación (RD-R4).  La selección de los auditores y la realización de las 
auditorias aseguran la objetividad e imparcialidad del proceso de auditorías según lo 
definido en el procedimiento Auditorías Internas (RD-P4) y en el Programa de 
Auditorías  (RD-D3) donde se determina que los auditores no auditan su propio 
trabajo. 
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 
 
Los dueños de los proceso tienen la responsabilidad de establecer y mantener 
métodos de medición y seguimiento de los procesos clave del sistema y los 
procesos de calidad, a través de indicadores de gestión. Cuando los métodos 
empleados indican que el proceso que se evalúa no cumple con los resultados 


















de las acciones es garantizar la conformidad de productos y procesos con los 
requisitos establecidos. 
 
8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO 
 
La medida y supervisión del producto se realizará en las etapas de realización. 
Dependiendo el tipo de trabajo, cada Jefatura, apoyado en su Supervisor será el 
responsable de la liberación del producto. Las directrices para el seguimiento y 
medición del producto se detallan en el Manual de Procesos (AD-RD-M3), se lo 
realiza a través del Control de OT  (PR-D1) y el Control de Liberación (CC-R2). 
 
8.3 Control de Producto No Conforme 
 
TECNIDENT mantiene procedimientos para garantizar que un producto no conforme 
es identificado y controlado para evitar el uso o entrega no intencional. El 
procedimiento documentado Control de Producto no Conforme (RD-P7) define los 
controles y responsabilidades para lograr esto, incluyendo uno o más de los 
siguientes: 
 Al tomar medidas para eliminar la no conformidad a través de la corrección 
 Por la que se autoriza su uso en régimen de concesión por la autoridad 
competente, y en su caso, por el cliente. 
 Al tomar medidas para evitar que los usos previstos, esto significaría que 
desechar el producto. 
 
El procedimiento Control de Producto no Conforme (RD-P7) establece los 
controles para la evaluación y la disposición para la aceptación de productos no 
conformes que no cumplen los requisitos de producción o de diseño original. 


















tomada posteriormente, incluidas las concesiones obtenidas son mantenidos. 
Cuando un producto no conforme es re procesado es sometido a una nueva 
verificación para garantizar la conformidad con las especificaciones. 
 
Cuando un producto no conforme es identificado después de que ha sido liberado o 
cuando está en uso, TECNIDENT tomará acción para el análisis de los efectos o los 
posibles efectos de la no conformidad. 
 
8.3.1 MEJORA CONTINUA 
 
TECNIDENT ha seleccionado herramientas de la calidad para el Mejoramiento 
Continuo, estableciendo un Sistema de Gestión de la Calidad apoyado en su Manual 
de Calidad y demás documentos que lo constituyen, planificando y gestionando los 
procesos necesarios para la mejora continua del SGC a través de: 
 El cumplimiento de la Política de Calidad 
 La consecución de objetivos de calidad 
 Resultados de auditoría externa e interna 
 Análisis de los datos 
 Acción correctiva y acción preventiva 
 Revisión del sistema por la dirección 
TECNIDENT establece como herramientas de gestión para el mejoramiento continuo 
a: 
 Planificación Estratégica (GG-D1) 
 El Reporte de Indicadores (RD-D8) 
 El Registro de Acciones Correctivas (RD-R1) 




















8.3.2 ACCIÓN CORRECTIVA 
 
TECNIDENT ha elaborado un modelo para la realización de acciones correctivas 
que busca eliminar las causas de las no conformidades para prevenir la recurrencia.   
Las directrices de este modelo se encuentran definidas en el procedimiento 
Acciones Correctivas (RD-P5). 
 
El procedimiento Acciones Correctivas (RD-P5) establece que para determinar un 
plan de acción para hacer frente a una Acción Correctiva es de 5 días. 
8.3.3 ACCIÓN PREVENTIVA 
 
TECNIDEN  mantiene un proceso documentado para la aplicación de medidas 
preventivas Acciones Preventivas (RD-P6), con la finalidad de eliminar las causas 
de posibles incumplimientos y no conformidades. Las acciones preventivas deben 
ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales a través de las siguientes 
consideraciones: 
 Determinar las no conformidades potenciales y sus causas 
 Evaluar la necesidad de adoptar medidas para prevenir la ocurrencia 
 Determinar y aplicar las acciones necesarias 
 Mantener registros de los resultados de las medidas adoptadas 
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 Definir y difundir el marco estratégico de gestión del Talento Humano. 
 Dotar a TECNIDENT de las personas adecuadas. 
 Entender la responsabilidad sobre personas como un aspecto esencial de la 
función general de dirección o gestión. 
 Favorecer el desarrollo profesional y de las competencias de los empleados. 
 Asumir el rol de mando como gestor de personas. 
 Conocer los sistemas y herramientas de que disponemos. 
 
Generalidades: 
 Dentro de las actividades generales que el responsable del Talento  Humano 
debe efectuar están: 
 
 Identificación de un nuevo puesto de trabajo, Incluir el nuevo puesto de trabajo 
en el organigrama.  
 
 Determinar la competencia del nuevo puesto de trabajo, el perfil de puesto 
incluye, formación académica, experticia laboral, las componentes y/o 
habilidades determinadas en el proceso de entrevistas. 
 
 Incorporación del Personal al nuevo puesto de trabajo, un nuevo puesto de 
trabajo podrá ser cubierto por promoción interna o contratación externa, todo 
nuevo movimiento interno de personal o contratación externa deberá cumplir el 
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 Detección de necesidades de Capacitación, es la detección de necesidades de 
capacitación se deben incluir temas relativos a la calidad y otros específicos al 
puesto de trabajo.  La capacitación según el cargo puede ser interna o externa. 
 
ALINEACIÓN Y DESPLIEGUE DE LA ESTRATÉGIA: 
Los modelos, sistemas, procesos y herramientas de gestión de personas son elementos 
de la dirección estratégica de la Compañía. 
 
GRÁFICO 88: Alineación y despliegue de la estrategia 
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1. COMPORTAMIENTOS Y COMPETENCIAS CLAVE 
Son los comportamientos y competencias esperados por TECNIDENT de sus 
colaboradores. Reúne las competencias, valores éticos, estilos de comportamiento, etc. 
Que se consideran críticos en la estrategia de la organización. Los Comportamientos 
definidos ayudarán a TECNIDENT a medir el grado de compromiso de sus 
colaboradores, son el resultado de agrupar las 9 competencias genéricas en 5 
comportamientos definidos. Las competencias  técnicas nos permitirán evaluar el 
desempeño y determinar el grado de capacitación requerido para cada puesto tipo. 
Las competencias técnicas se definirán en cada uno de los formatos de puestos tipo. 
 
 
GRÁFICO 89: Competencias Genéricas 
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1.1. Comportamientos Definidos: 
1. Responsabilidad  y orientación a resultados: 
 Asumir plenamente nuestras responsabilidades y actuar conforme a ellas, con 
lealtad hacia la empresa, sin eludir la toma de decisiones y asumiendo las 
consecuencias de los posibles errores. Consiste en promover la exigencia con 
uno mismo y con los demás garantizando la productividad, rentabilidad y 
resultados incluso tomando decisiones impopulares o controvertidas. Asimismo, 
la responsabilidad  de perseverar y realizar un seguimiento adecuado midiendo 
los resultados versus objetivos acordados. 
 
Identificadores: 
Asumir sus responsabilidades y las consecuencias de sus actos. 
Actuar con lealtad hacia la Compañía. 
Cumplir con las funciones asignadas, planificar y organizar correctamente el 
trabajo, obteniendo resultados satisfactorios, en cantidad y calidad. 
Anticiparse  a posibles problemas en el área de trabajo correspondiente. 
Utilizar de forma óptima el tiempo y recursos, se preocupa por el valor de su 
actividad. 
 
2.- Espíritu emprendedor y excelencia: 
Consiste en contribuir a una gestión ágil y flexible, con procesos eficientes que 
faciliten la toma de decisiones. Supone la eficiencia y mejora de costos, ser 
emprendedores y agentes de cambio, actuando con iniciativa y pro actividad, 
yendo más lejos de lo que resulta posible, estableciendo objetivos retadores. 
 
Supone asumir riesgos controlados para la consecución de objetivos, ser creativo 
y trabajar con una actitud de permanente mejora, promoviendo la innovación y la 
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enfoque hacia la mejora continua, tener actitudes de aprendizaje continuo 




Es ágil en el trabajo, flexible y adaptable a las necesidades o prioridades que 
puedan surgir. 
Presta un servicio y ayuda útil, entendiendo quiénes  son los clientes internos o 
externos, preocupándose de conocer y dar respuesta a sus necesidades. 
Se preocupa de mejorar en el día a día, cuestionándose por qué hace lo que 
hace y ofreciéndose para realizar mejoras en su trabajo. 
Se preocupa por ampliar y adquirir nuevos conocimientos. 
Supera obstáculos que se le presentan y aprovecha oportunidades de formación 
y desarrollo. 
Conoce su entorno y se preocupa por disponer de información del exterior 
relevante y actualizada relacionada con los temas de su área. 
 
3.- Colaboración: 
La colaboración supone confianza y generosidad en las relaciones dentro de la 
empresa. Implica evitar falsos consensos, y estar disponible y dispuesto a dar 
respuesta a las necesidades de la Compañía. Es compartir el conocimiento, 
impulsando la puesta en marcha de fórmulas para su captación, desarrollo, 
difusión y permanencia en la Organización. La colaboración es orientarse al éxito 
conjunto más que al individual y actuar con visión global, más allá del corto plazo 
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Trabaja bien en equipo, cooperando con otros para lograr objetivos comunes. 
Facilita el trabajo del grupo, comunicándose con otros miembros y aportando y/o 
demandando información. 
Muestra una actitud abierta a aprender de otros y a adaptarse a diversos 
entornos. 
Su relación y trato con superiores y compañeros son positivos y adecuados, 
fomentando un buen clima de trabajo. 
Se muestra disponible para trabajar en situaciones diversas, colaborando en la 
realización de tareas que son responsabilidad de otros, si se le requiere. 
Sitúa las interrelaciones de su área con otras. Integra sus actividades con las de 
otras áreas y relaciona sus objetivos con los de sus compañeros de trabajo. 
 
4.- Desarrollo de personas: 
Supone crear oportunidades para el desarrollo profesional de las personas, 
adoptando un estilo de liderazgo basado en la cooperación y la delegación, la 
justicia y la exigencia, el prestigio y la influencia para llevar a otros a la acción, 
aún sin tener con ellos relación de autoridad y proximidad. Supone dar un 
feedback honesto y constructivo, reconociendo los éxitos y las aportaciones de 
las personas y equipos. Desarrollar personas es manifestar sensibilidad hacia las 
personas y sus circunstancias, creando una cultura de comunicación jefe-
colaborador basada en la confianza. 
 
Identificadores: 
           Comparte información, conocimientos y experiencia con su equipo y otros. 
Ayuda a otros de forma espontánea, mostrando predisposición a colaborar. 
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Contribuye a la formación o integración de compañeros con menores 
conocimientos o experiencia. 
Comparte funciones y tareas estimulantes con compañeros. 
Muestra un estilo de comunicación basado en la confianza y la transparencia. 
Proporciona feedback honesto y constructivo en sus relaciones profesionales. 
5.- Reconocimiento en función de méritos: 
Implica recompensar en función de los resultados obtenidos y los 
comportamientos desarrollados. Consiste en diferenciar a las personas en 
función de resultados, adecuando desempeño y recompensa. Es promocionar y 
facilitar la movilidad y el desarrollo profesional de los mejores. 
Identificadores: 
Fundamenta las  expectativas y demandas de progresión profesional en méritos. 
Reconoce públicamente los éxitos y aportaciones de personas y equipos. 
En el trabajo, es objetivo en sus juicios respecto a personas y los basa en 
factores profesionales. 
En las  relaciones de trabajo, no transige con comportamientos indeseados. 
Participa responsablemente en los sistemas de gestión de personas que le 
competan. 
 
2. DEFINICIÓN DE PUESTOS TIPO  
 
Al definir durante el proceso de Planificación Estratégica (GG-D1), la Política y 
Objetivos de Calidad Empresariales, se está enmarcando como se debe funcionar para 
proporcionar el producto/servicio definido dentro del alcance de Tecnident  para el 
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La definición de puestos tipo, conlleva a: 
  Proponer e implementar una estructura  
 Asignar funciones, responsabilidad y obligaciones 
 Establecer de manera clara relaciones de dependencia, líneas de comunicación, 
autoridad. 
 Facilitar la integración de las nuevas incorporaciones al equipo de trabajo. 
 
Estructura definida: 
En la actualidad Tecnident no tiene estructurado ni diseñado  su organigrama.   
(Organigrama Propuesto para Tecnident página siguiente) 
Cada uno de los puestos tipo definidos son descritos en los formatos respectivos Perfil 
Puestos Tipo , donde se podrá encontrar las actividades principales, determinación de 
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2.1 ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA TECNIDENT.                                                                        RH-D1-01  
GRÁFICO 90: Organigrama propuesto para Tecnident 








MANUAL DE GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 
 
Emitió: 







3. EVALUACIÓN DEL PERSONAL  
Planificación: 
El Jefe de Recursos Humanos emitirá el cronograma del Plan Anual de 
Evaluaciones RH-R3-01. En este documento se determinará los intervalos de 
evaluación, pudiendo ser estos: trimestrales, semestrales o anuales. También debe 
determinarse la entrega de resultados. 
 
Evaluación: 
Acorde el Plan Anual de Evaluaciones, las Jefaturas, lideradas por el Jefe de 
RRHH, ejecutaran las evaluaciones del personal a su cargo conforme a los formatos 
de Evaluación de Personal entregados y en base a la entrevista individual con cada 
uno de los colaboradores. Se deberán evaluar los comportamientos y las destrezas 
(competencias), en base a evidencias objetivas. 
 Evaluación de comportamientos: 
Esta evaluación corresponde al 50% del puntaje total. Se evalúan los 5 
comportamientos determinados en el punto 1.1 Comportamientos Definidos. 
El evaluador podrá encontrar en el formato de Evaluación de Personal, en el 
apartado de descripción los “identificadores” del comportamiento que le 
permitirán evaluar de mejor manera el comportamiento. 
 Evaluación de competencias técnicas: 
Las competencias técnicas las encontramos dentro de los formatos de 
Puestos Tipo, en el cual se indica la escala de evaluación requerida para el 
cargo que desempeña. 
Constituyen el 50% del puntaje total. 
Escalas de evaluación de competencias técnicas:  
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TABLA 21: Propuesta escalas de evaluación de competencias técnicas 
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El formato de Evaluación de Personal RH-R3-01, está diseñado para diferenciar las 
competencias genéricas (comportamientos) de las competencias técnicas.  
La tabulación de sus resultados permite saber qué área es la que debe desarrollarse 
del colaborador, de tal manera que es más ágil la determinación de necesidades de 
capacitación. 
4. CAPACITACIÓN  
 
Detección de Necesidades:  
Una vez evaluado el personal, los resultados permitirán determinar el área de 
desarrollo que debe ser atacado por grupos de colaboradores. Esto permite tener 
una iniciativa colectiva o individual para la formación a ser programada. 
 
Planificación la Formación: 
En base a la información de los registros de Evaluación del Personal, se debe 
elaborar el Plan Anual de Capacitación. 
La capacitación debe ser coordinada y acordada con los inmediatos superiores de 
área de la persona a ser capacitada. 
 
El Jefe de RRHH será el responsable de difundir a las personas involucradas el Plan 
Anual de Capacitación, su programación y logística. 
Para solicitar un curso de formación, fuera de los establecidos dentro del Plan Anual 
de Capacitación, es necesario que el inmediato superior de área de la persona a 
ser capacitada remita un correo electrónico al Jefe de RRHH, con el Asunto 
“Solicitud de Capacitación”. El Jefe de RRHH deberá hacerlo aprobar a la Gerencia 
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Seguimiento y Medición de Satisfacción de la Formación: 
El Jefe de RRHH, es responsable por el seguimiento del Plan Anual de 
Capacitación, en el Formato plan de formación y entrenamiento RH-D3-02 se 
registra el cumplimiento y la satisfacción del mismo. 
 
5. SELECCIÓN DE PERSONAL  
 
Requisición del Personal: 
La solicitud de personal, a través del formato Requisición de Personal RH-R2-01, 
debe ser emitida por el Gerente o Jefe de área, debidamente aprobada por la 
Gerencia General y remitida al Jefe de RRHH. 
 
Selección de Candidatos: 
EL Jefe de RRHH es el responsable de ubicar y seleccionar los candidatos más 
idóneos en base a los descriptivos Perfiles de Puestos Tipo, haciendo énfasis en 
las variables determinadas en la misma. 
 
Entrevista: 
Una vez realizada la selección de personal y de la terna final de candidatos se 
procede a realizar una entrevista con el Jefe del área que requirió personal  y 
finalmente con el Gerente General. 
 
Selección Final: 
Una vez determinado el candidato ideal para el puesto de trabajo, es 
responsabilidad del Jefe de RRHH comunicar y regularizar la documentación del 
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Inducción de Personal: 
El personal nuevo, debe pasar un programa de inducción adecuado, debe conocer el 
negocio en rasgos generales, el Sistema de Gestión de Calidad y posteriormente 
debe ser formado al puesto al que va a desempeñar, siendo responsabilidad del Jefe 
de RRHH y del Jefe de área solicitante esta tarea. 
 
Documentos de Admisión: 
Los siguientes documentos son los que el candidato debe presentar para su carpeta 
personal, la cual permanecerá archivada en la empresa: 
1.- Hoja de Vida actualizada con fotografía reciente y en el formato solicitado; 
2.- Certificados de estudios legalizados; 
3.- Certificados de cursos; 
4.- Cédula de ciudadanía, pasaporte visa y censo de ser el caso; 
5.- Papeleta de votación; 
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TABLA  22: Matriz de interacción de procesos 1 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 







  Comercial Producción Servicio Técnico Calidad 
Cliente Requerimiento    Feedback   
Proveedores         
Comercial       Retroalimentación 
Producción Requerimiento 
Cliente 
  Notas Técnicas    
Servicio Técnico       Retroalimentación 
Calidad Información  
para Marketing 










  Certificados Materiales 
RRHH Programas de Capacitación, Personal, Requerimientos de Evaluación 
Mantenimiento   Equipos  
Operativos 
    
Finanzas Cash Flow 
Bodega   Insumos  
Verificados 
    
Planificación Gerencial 
y  Revisión por la 
Dirección 




























  Compras RRHH Mantenimiento Planificación Gerencial y 
Revisión  por la Dirección 
Cliente         
Proveedores Producto con la  
Calidad Requerida  
      









Acciones de Mejora 
Producción Requerimientos  de 
Material e Insumos 
Reclamos de  
material defectuoso 
  
Servicio Técnico     
Calidad Requerimientos  
de Material e Insumos 
  
Compras   Insumos de  
Reparación 
Mantenimiento       
Bodega Planificación de  Stock   Insumos  Verificados 
Finanzas Cash Flow 
RRHH Programas de Capacitación, Personal, Requerimientos de Evaluación 
Planificación Gerencial 
y  Revisión por la 
Dirección 
Provisión de Recursos, Mejoras del Sistema de Gestión 
TABLA  23: Matriz de interacción de procesos 2 




























  Finanzas Bodega  Cliente Proveedor  
Cliente         











Producción     
Servicio Técnico Asistencia Técnica   
Calidad Certificación de  
Producto 
  
Compras   Requerimientos de 
Material 
Especificaciones 
Técnicas de Material 
Evaluaciones 
Mantenimiento     
Bodega Presupuesto/Inventario       
Finanzas Cash Flow   Pagos 
RRHH Programas de Capacitación, Personal, Requerimientos de Evaluación 
Planificación Gerencial y 
Revisión por la Dirección 
Provisión de Recursos, Mejoras del Sistema de Gestión 
TABLA 24: Matriz de  interacción de procesos 3 





















Formato Ficha Proceso               
 





Documentos Código Registros Código 
  
  
        
  
  
        
  
  
        
  
  
   
  
 
    
           Desde Entrada No. Entrada 
   
No. Salida Salida Hacia 
      
  
 
      
   
 
              
                           
 
FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
 
 
        
 
 
        
                   
COD. 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
(INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
 
    
   
 





































Acciones Correctivas Acción Correctiva 
Acciones Preventivas Acción Preventiva 
Reporte de indicadores Revisión del Sistema por la Dirección 
NORMA ISO 9001:2008   
Manual de Gestión de Calidad   








Feedback del Cliente 
E.3.1.1 Indicadores Acciones Correctivas 
Acciones Preventivas 
Acciones de Mejora 
No. 
Salida Salida Hacia 
S.3.1.1 
Provisión de Recursos y 





S.3.1.2 Mejora del Producto Cliente 
FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
Espacio adecuado de trabajo   Personal Presupuestos 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN (INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
Nivel del Sistema de Gestión de Calidad 
  
Gerente General 
Cumplimiento del Programa de Auditorías Internas 
  
Representante de la Dirección 
Planificación Gerencial y Revisión por la Dirección 
Propósito: Velar por el buen funcionamiento y desarrollo de la organización, realizando una adecuada planificación de 
estrategias que permita cumplir los objetivos de la empresa y del personal que labora en la misma. 
Planificación 
Gerencial y 



























FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
Puntos para hacer Lobby   Personal Presupuesto Marketing 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN (INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
Nivel de Satisfacción de Cliente 
  
Gerencia Comercial 






Política de Calidad Licitaciones 
Norma ISO 9001:2008 Proformas 
No. 
Salida Salida Hacia 
S.3.2.1 Requerimiento del cliente E.3.3.1 
S.3.2.2 
Requerimiento y 






S.3.2.3 Presupuesto E.3.9.2 
S.3.2.4 Ofertas y Presentaciones Cliente 
Desde Entrada No. Entrada 
Cliente Requerimiento cliente E.3.2.1 
S.3.5.1 Información para marketing E.3.2.2 







S.3.9.1 Cash Flow E.3.2.5 
S.3.1.1 
Provisión de Recursos y 




Propósito: Lograr la efectividad en la ejecución de los procesos de venta y atención al cliente, a través de un adecuado diseño de 






























FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
Maquinaria. Materia Prima Energía eléctrica Personal Técnico Presupuestos 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
(INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
No Conformidades en 




Jefe de Producción Finanzas 
Desde Entrada No. Entrada 
Cliente 
Impresiones, modelos de 
trabajos, Positivados.  E.3.3.1 
S.3.5.2 
S.3.4.1 Control de Producto E.3.3.2 
S.3.6.2 Materiales Certificados E.3.3.3 
S.3.7.1 
Programas de Capacitación, 
Personal, Requerimientos de 
Evaluación 
E.3.3.4 
S.3.10.1 Equipos operativos E.3.3.5 
S.3.9.1 Cash Flow E.3.3.6 
S.3.8.1 Insumos verificados E.3.3.7 
S.3.1.1 Provisión de Recursos y Mejoras al Sistema de Gestión E.3.3.8 
CONTROLES 
Documentos Registros 
Fabricación  Hoja de Ruta 
Reporte de 
OT 
Orden de Trabajo 
(OT) 
No. Salida Salida Hacia 
S.3.3.1 Modelos  Estructuras de la piezas dentales, valoración (Comercial) E.3.2.1 
S.3.3.2 Pruebas de las piezas dentales Calidad) E.3.5.2 
S.3.3.3 Notas Técnicas E.3.4.1 
S.3.3.4 Requerimientos de Material e Insumos E.3.6.2 
S.3.3.5 Requerimientos Personal y Capacitación, Evaluaciones E.3.7.1 
S.3.3.6 
Requerimiento y Feedbak del Cliente, 
Indicadores, Acciones Correctivas, 
Acciones Preventivas, Acciones Mejora 
E.3.1.1 
S.3.3.7 Presupuesto E.3.9.2 
S.3.3.8 Piezas dentales  Bajo Requerimiento y especificaciones del cliente. Cliente 
Producción 
































No conformidades de las piezas 
dentales 
Desde Entrada No. Entrada 







S.3.3.3 Notas Técnicas E.3.4.3 








S.3.9.1 Cash Flow E.3.4.6 
S.3.1.1 
Provisión de 
Recursos y Mejoras al 
Sistema de Gestión 
E.3.4.7 
No. 
Salida Salida Hacia 
S.3.4.1 Retroalimentación (Servicio Técnico) E.3.3.2 
S.3.4.2 Retroalimentación (Calidad) E.3.5.2 
S.3.4.3 





Requerimiento y Feedbak 





S.3.4.5 Presupuesto E.3.9.2 
S.3.4.6 Asistencia Técnica Cliente 
FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
Laboratorio, herramientas dentales. Conocimientos técnicos del producto Personal Presupuesto 
  Entrenamiento     
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
(INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 











































Control de Calidad de la Materia Prima Marcación Trazabilidad 
Control de calidad en la recepción y Gestión de trabajos  Inspección visual  
Control de la calidad Preparación de modelos  duplicados 
positivado Marcación Trazabilidad 
Trazabilidad  Trabajos en proceso Elaboración  de estructuras para: Prótesis 
fija, removibles, e implanto-soportada.  Producto No Conforme 
Control Dimensional Producto No Conforme 
Terminación trabajos, metal porcelana, acrílicos, cromos, 
zirconios, porcelana pura, ortodoncias, arreglos, incrustaciones, 
etc.   
Inspección Visual de las estructuras dentales     
Inspección de la adaptación de las piezas dentales    Calibración   
Inspección de la funcionalidad de las piezas dentales      
Revisión de la estética dental.      
Envió y Distribución  Trabajos terminados y trabajos a prueba  
Terminación trabajos, metal porcelana, acrílicos, cromos, 
zirconios, porcelana pura, ortodoncias, arreglos, incrustaciones, 
etc.  
































FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
Instrumentos de medición Normas Técnicas de Calidad Personal Presupuesto 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN (INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
Cumplimiento del Plan de Calibración 
  
Jefe de Control de Calidad 





Salida Salida Hacia 
S.3.5.1 Información para marketing E.3.2.2 
S.3.5.2 Control de Producto E.3.3.2 E.3.5.2 
S.3.5.3 Mejoras en Producto E.3.4.4 
S.3.5.4 Requerimientos de Material e Insumos  Reclamos de Material Defectuoso E.3.6.3 
S.3.5.5 Requerimientos Personal y Capacitación, Evaluaciones E.3.7.1 
S.3.5.6 
Requerimiento y Feedbak del Cliente, 
Indicadores, Acciones Correctivas, Acciones 
Preventivas, Acciones Mejora 
E.3.1.1 
S.3.5.7 Presupuesto E.3.9.2 
S.3.5.8 Certificaciones de las piezas dentales. Cliente 




S.3.4.2 Retroalimentación (Servicio Técnico) 
E.3.5.2 







S.3.9.1 Cash Flow E.3.5.5 
S.3.1.1 
Provisión de Recursos 




Propósito: Asegurar la Conformidad del Producto y el Cumplimiento de los Estándares de la Normativa Implementada 
 























Proveedores Productos con Calidad Requerida E.3.6.1 
S.3.3.4 Requerimientos de Material e Insumos (Producción) E.3.6.2 
 
S.3.5.4 
Requerimientos de Material e Insumos 
(Control de Calidad) Reclamos de 
Material Defectuoso 
E.3.6.3 
S.3.7.1 Programas de Capacitación, Personal, Requerimientos de Evaluación E.3.6.4 
S.3.9.1 Cash Flow E.3.6.5 
S.3.8.2 Planificación de Stock Reclamos de Material Defectuoso E.3.6.6 
S.3.1.1 Provisión de Recursos y Mejoras al Sistema de Gestión E.3.6.7 
CONTROLES 
Documentos Registros 
Procedimiento de Compras Requisición de Materiales 
Contratación de Servicios Orden de Compra y Orden de Servicio 
Selección, Evaluación y Desarrollo de Proveedores Lista de Proveedores Calificados 
 Productos y Servicios Especiales 
  Evaluación de Proveedores 
No. 
Salida Salida Hacia 
S.3.6.1 Papelería y artículos promocionales E.3.2.3 
S.3.6.2 Materiales Certificados (Producción) E.3.3.3 
S.3.6.3 Materiales Certificados (Calidad) E.3.5.3 
S.3.6.4 Requerimientos Personal y Capacitación, Evaluaciones E.3.7.1 
S.3.6.5 
Requerimiento y Feedbak del Cliente, 
Indicadores, Acciones Correctivas, Acciones 
Preventivas, Acciones Mejora 
E.3.1.1 
S.3.6.6 Presupuesto E.3.9.2 
Compras 
 
Propósito: Cumplir con los objetivos fijados en el área de compras, ejecutando de manera adecuada los procedimientos establecidos. 































Requerimientos de Material  






 TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
Suministros de Oficina Fichas Técnicas de Material Personal Presupuesto 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN (INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
Evaluación Promedio de Proveedores 
  
Jefe de Compras e Importaciones 

































Perfiles de Puesto Tipo   
Plan Anual de Formación y 
Entrenamiento   





S.3.6.5 Requerimientos Personal y Capacitación, Evaluaciones E.3.7.1 
S.3.9.1 Cash Flow E.3.7.2 
S.3.1.1 Provisión de Recursos y Mejoras al Sistema de Gestión E.3.7.3 
No. 
















S.3.7.2 Presupuesto E.3.9.2 
FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
    Personal Presupuesto 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN (INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
Cumplimiento de Plan de Formación y Entrenamiento 
  
Jefe de Talento  Humano 




Propósito: Administración del personal manteniendo la documentación y registros actualizados, dotar de personal idóneo a las 
diferentes áreas de la organización, implementar un plan de carrera, siguiendo los lineamientos que exige la administración del 
































FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
Estanterías   Personal Presupuesto 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
CONTROLES 
Documentos Registros 
 Ingreso Almacén Salida 
Almacén Guías de Remisión 
  Órdenes de Compra 
Desde Entrada No. Entrada 







S.3.9.1 Cash Flow E.3.8.3 
S.3.1.1 
Provisión de Recursos y 




Salida Salida Hacia 
S.3.8.1 Insumos verificados E.3.3.7 
S.3.8.2 Planificación de Stock Reclamos de Material Defectuoso E.3.6.6 
S.3.8.3 Insumos de Reparación E.3.10.3 
S.3.8.4 Requerimientos Personal y Capacitación, Evaluaciones E.3.7.1 
S.3.8.5 
Requerimiento y Feedbak del Cliente, 
Indicadores, Acciones Correctivas, Acciones 
Preventivas, Acciones Mejora 
E.3.1.1 
S.3.8.6 Inventarios y Presupuesto E.3.9.3 
Bodega 




































FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
CONTROLES 
Documentos Registros 
  Flujo de Caja 
Desde Entrada No. Entrada 






S.3.8.6 Inventarios E.3.9.3 
No. 
Salida Salida Hacia 









S.3.9.2 Pagos Proveedores 
Finanzas 
Propósito: Supervisar y controlar la gestión administrativa y financiera de la empresa, velando por el cumplimiento de políticas 




















Espacio de trabajo Software Personal Flujo de Caja 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN (INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
Cumplimiento de Flujo de Caja 
  











Matriz de Identificación de 
Equipos e Instalaciones Fichas de Mantenimiento 
No. 
Salida Salida Hacia 
S.3.10.1 Equipos operativos E.3.3.5 
S.3.10.2 Requerimientos Personal y Capacitación, Evaluaciones E.3.7.1 
S.3.10.3 
Requerimiento y Feedbak del 
Cliente, Indicadores, Acciones 
Correctivas, Acciones 
Preventivas, Acciones Mejora 
E.3.1.1 
S.3.10.4 Presupuesto E.3.9.2 
Desde Entrada No. Entrada 
S.3.7.1 




S.3.9.1 Cash Flow E.3.10.2 
S.3.8.3 
 Insumos de Reparación E.3.10.3 
S.3.1.1 
Provisión de Recursos y 
Mejoras al Sistema de 
Gestión 
E.3.10.4 
FÍSICOS TÉCNICOS HUMANOS FINANCIEROS 
Mantenimiento 




















       
 
     






Página Concepto Autorizado Por Fecha 
0 Todas Elaboración del Manual de Procesos Representante de la Dirección   2012-02-01 
1 Todas Aprobación del Manual de Procesos Gerente General   2012-02-02 
          
          
Ambiente adecuado Manuales de Equipos Personal Presupuesto 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN (INDICADORES) 
  
RESPONSABLES DEL PROCESO 
Cumplimiento del Plan de Mantenimiento 
  



















CAPÍTULO  IV.  DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
Plan Estratégico 
El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organización 
reflejan cual será la estrategia a seguir por su compañía en el medio plazo. Por ello 




El direccionamiento estratégico se fundamenta en la obtención de un aspecto común 
de la empresa; que permite unificar criterios y prosperar, a su vez que permite 
aprovechar las oportunidades futuras apoyándose en el razonamiento y la 
experiencia.38 
 
Comprende las acciones que orientan a la organización hacia el futuro, de esta 
manera con la cooperación de los funcionarios se podrá obtener un 
Direccionamiento Estratégico, integrado por: 
 Los Principios y Valores 
 La Misión  
 La Visión 
 Los Objetivos 
 Las Políticas 
 Las Estrategias 
 Plan Operativo Anual (POA)  
 Mapa Estratégico 
 
                                                          
37 htt://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico 


















4.1. PRINCIPIOS Y VALORES MATRIZ AXIOLÓGICA DE 
TECNIDENT 
 
“Los principios corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas que 
regulan la vida de una organización. Ellos definen aspectos que son importantes 
para la organización y que deben ser compartidos por todos. Por lo tanto constituyen 
la norma de vida corporativa y el soporte de la cultura organizacional”.39 
“Los Valores en cambio son aquellos conceptos que pueden ser puestos en práctica 
para vivir mejor. Tanto en forma íntima, personal, familiar, grupal y social.  Por ello 
todo valor es un concepto operativo”.40 


























































Respeto  x X x x X x x x 
Honestidad x X x x X x   
Responsabilidad x X x x X x  x 
Trabajo en equipo   x x     
Puntualidad x X  x  x   
Lealtad x X x x X    
Justicia x   x x X x   
TABLA  25: Matriz Axiológica 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
  
Respeto: Consiste en el reconocimiento de los intereses y el cumplimiento de los 
derechos universales e  irrenunciables de cada persona. 
 




















Tecnident busca que un valor tan importante como el  respeto  se aplique y ponga 
en práctica en  las relaciones entre grupos de personas, entre empresa, cliente, 
entre organizaciones de diversa índole, proveedores, familia, trabajadores, 
competencia, medio ambiente, comunidad  implica un verdadero interés no egoísta 
por el otro más allá de las obligaciones explícitas que puedan existir. 
 
Honestidad: Conforme al pudor y la decencia, honrado, incapaz de robar, estafar o 
defraudar. “Una persona honesta   trata de vivir de acuerdo a como se piensa y se 
siente”, de la forma más correcta posible.41 
Tecnident busca  tratar a sus clientes, trabajadores, proveedores, familia, estado, 
comunidad, con honestidad, de la forma más razonable y  justa posible, sobre todo 
siempre diciendo la verdad, de la manera más sincera posible sin importar las 
circunstancias. 
 
Responsabilidad: Exigencia y compromiso que tiene Tecnident para con todo su 
entorno interno y externo, clientes, proveedores, familia, trabajadores, comunidad, 
estado, medio ambiente en  el cumplimiento de los deberes y atribuciones 
asignados. 
 
Tecnident  tiene el compromiso y la responsabilidad de  entregar un producto bien 
hecho y a tiempo, con las exigencias y requerimientos de los clientes un producto 
que no  atente o afecte la salud del paciente. 
Responsabilidad con los proveedores de cumplir con los pagos de facturas en los 
tiempos establecidos con los trabajadores de proveerles de todo lo necesario para 
realizar su trabajo con la seguridad adecuada, mantener un buen ambiente de 
trabajo. 




















Responsabilidad de ayudar a conservar, cuidar, preservar el medio ambiente, 
responsabilidad de cumplir con las obligaciones del estado. 
 
Trabajo en equipo: Buscar el bien común, no buscando el merito personal sino el 
éxito de todo el grupo. 
 
Tecnident busca mejorar cada día junto a su equipo de trabajo, fomentando entre los 
trabajadores un ambiente de armonía, para de esta forma poder alcanzar los 
objetivos planteados con mejores resultados. El compañerismo se logra cuando hay 
trabajo y amistad. 
 
Puntualidad: Es la obligación para terminar una tarea  requerida o satisfacer una 
obligación antes o en un plazo anteriormente señalado. 
 
Ser puntuales entregando un producto en el tiempo establecido con los Doctores, 
cumpliendo además con exactitud a los proveedores, estado y trabajadores es el 
compromiso de Tecnident.  
 
Lealtad: Es un compromiso de entera  fidelidad del cumplimiento de los principios 
éticos y morales. Una personal leal es incapaz de cometer cualquier tipo de traición 
o engaño, por la nobleza, amistad, compromiso para consigo mismo y para con los 
demás. 
 
Tecnident tiene alto sentido de compromiso y obligación de fidelidad con sus 
trabajadores, con los Doctores, con los proveedores y  con la comunidad y la familia. 
 
Justicia: Consiste en ser imparcial, equitativo  dando a cada  quien lo que le 
corresponde. 
Tecnident busca obrar en cada uno de sus actos con sus clientes, proveedores, 





















La misión describe la actividad y propósito comerciales actuales (“Quiénes somos, 















GRÁFICO 91: Misión 
FUENTE: Administración estratégica teoría y casos Arthur A. THONPSON. 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
El planteamiento de una  misión bien defina es fundamental,  una buena 
determinación de la misión permitirá conocer a la organización de forma clara 
definiendo su perfil e identidad. 
“La misión permite identificar la razón de ser o actividad particular de la 
organización, los fines últimos e intermediarios para los cuales fue creada y que 
otorgan sentido y valor a su existencia  el por qué y para que existe.    
                                                          

























Por su parte, los valores son los principios básicos que se deben observar en la 
actuación dentro de la organización para el logro de la misión.43 
Características de la Misión: 
1. Declaración concisa y convincente. 
2. Orientación interna 
3. Describe la razón de ser y el propósito básico de la organización 
4. Describe cómo se va a competir en el mercado 
5. Tiene dirección. 
6. Es fácil de entender y puede ser comunicada por todos los miembros     
de la organización. 
7. Ofrece motivación y une a las personas a un propósito común. 
8. Expresa los valores de la organización 
 










                                                          
43 Calidad Total y Productividad Tercera Edición Humberto Gutiérrez Pulido, PAG. 130 
 
 
El laboratorio Técnico Dental Tecnident,  tiene como misión, 
elaborar piezas dentales de acuerdo a las especificaciones del 
cliente,  cada trabajo debe  satisfacer los  requerimientos 
determinados  en cuanto a estética, soporte, estabilidad, fijación, 
salud siguendo  las Normas  de Calidad  en el menor tiempo 
posible con la seguridad e higiene establecidas. 
Promover el desarrollo integral Laboratorio-cliente en 
condiciones de respeto, honestidad, trabajo en equipo, 





















Consiste en una descripción positiva y breve de los que la empresa desea y cree 
que  puede alcanzar para cumplir de manera exitosa su misión en un periodo 
definido. 
 
La visión representa cómo quiere verse y ser vista una organización en un 
determinado lapso de tiempo, contiene una imagen anticipada de las realidades que 
se  creen y se quieren alcanzar. La Visión no es cualquier imagen deseable a futuro, 










GRÁFICO 92: Visión 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo 
 
La visión tiene como partida la pregunta ¿hacia dónde quiero ir?, hacia dónde se 
desea dirigir la organización. Cual el camino que indica el horizonte comercial futuro 
de la empresa. 
                                                          
44 Calidad Total y Productividad Tercera Edición Humberto Gutiérrez Pulido, PAG. 131 
SITUACIÓN  
ACTUAL DE 




























Luego se realiza otra pregunta muy importante ¿qué quiero ser? , que se refiere a 
donde se quiere llegar cual es el propósito de la organización. 
El propósito de la organización debe responder a las expectativas de los clientes, 
trabajadores, dueños y todas las demás partes interesadas. 
Características de la visión: 
 
1. Concreta y medible: Es posible medir o verificar el éxito en el logro de 
la visión. 
 
2. Deseable: Es atractiva y refleja  fielmente las aspiraciones, los intereses 
y las expectativas de los directivos, empleados, clientes, interesados y 
otros que tengan interacción con la organización. 
3. Posible: Incluye objetivos realistas y alcanzables. 
 
4. Estratégica: Se enfoca en los temas que realmente le importa. 
 
5. Directiva: Es una guía para tomar decisiones coherentes con el tiempo. 
 
6. Flexible: Es lo suficientemente abierta (aunque no ambigua ni genérica) 
para permitir la iniciativa de las unidades de la organización en respuesta 
a los cambios internos o del entorno. 
 
7. Comunicable: Pude explicarse con claridad, precisión y en breve 
tiempo a quién quiera conocerla.  
 




















9. Basada en el tiempo: Es alcanzable en el tiempo establecido, 
normalmente de 3 a 5 años, aunque también hay visones  de más largo 
plazo. 







4.4. OBJETIVOS DE LA CALIDAD 
 
 
4.4. OBJETIVOS  
4.4.1. IMPORTANCIA DE LOS OBJETIVOS   
 
Para TECNIDENT la calidad no solo se refiere al producto o servicio en sí, sino que 
es la mejoría permanente del aspecto organizacional, gerencial; donde cada 
trabajado, desde el gerente, hasta el funcionario del más bajo nivel jerárquico está 
comprometido con los objetivos empresariales, los cuales deben ser claros, precisos 
y cuantificables 
Se entiende por cuantificar un objetivo o estrategia la acción de asociarle patrones 
que permitan hacerla verificable. 
Estos patrones son: 
 Atributo: Es el que identifica la meta. 
 
El laboratorio Técnico Dental Tecnident, para el año 2017, 
se fortalecerá como líder y proveedor global y favorito en el 
mercado de técnica dental Ecuatoriano , brindando un 
producto de calidad, satisfaciendo todas las necesidades y 




















 Escala: Corresponde a las unidades de medida en que se especificará la 
meta. 
 
 Status: Es el valor actual de la escala, el punto de partida. 
 
 Umbral: Es el valor de la escala que se desea alcanzar. 
 
 Horizonte: Hace referencia al período en el cual se espera alcanzar el 
umbral. 
 
 Fecha Iniciación: Cuando se inicia el horizonte. 
 
 Fecha Terminación: Finalización de lapso programado para el logro de la 
meta. 
 
 Responsable: Persona que tendrá a su cargo la ejecución de la estrategia o 
logro de la meta. 
 
Criterios 
4.4.1.1. OBJETIVO GENERAL  DE CALIDAD 
Mantener un Sistema de Gestión de Calidad y someterlo a un proceso 
de revisión y mejora continua basándose en la información que aporte 
el personal y especialmente a la percepción del cliente sobre nuestros 
productos y servicios ofertados. 
Atributo: Mantener SGC Horizonte: Permanente, con revisión anual. 
Escala: Porcentaje Fecha Iniciación: 01/01/2012 
Status: 100% hasta Dic. 2012 
Fecha 
Terminación: 01/12/2012 
Umbral: Min. 95% Responsable: 
Gerencia General / 






















4.4.1.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS DE CALIDAD 
Buscar la satisfacción del cliente ofreciéndole productos que cumplan 
sus expectativas. 
Atributo: Satisfacción del Cliente Horizonte: 
Permanente, con 
revisión anual. 
Escala: Porcentaje Fecha Iniciación: 01/01/2012 
Status: 100% hasta Dic. 2012 
Fecha 
Terminación: 01/12/2012 









4.4.1.3.  INDICADORES 
             
Metodología general para el establecimiento de indicadores de gestión 
 
A) Contar con objetivos y estrategias (Planificación) 
 Es fundamental contar con objetivos claros, precisos, cuantificados y tener 
establecidas las estrategias que se emplearán para Lograr los objetivos. Ellos 




Proporcionar los recursos necesarios que permitan el suministro de 
productos y servicios de calidad manteniendo la rentabilidad de la 
empresa. 




Horizonte: Permanente, con 
revisión anual. 
Escala: Porcentaje Fecha 
Iniciación: 
01/01/2012 





Umbral: Min. 90% Responsable: Gerencia General / 
Jefe de 



















B) Identificar factores críticos de éxito  
Son aquellos aspectos que son necesarios mantener bajo control para lograr el éxito 
de la gestión, el proceso o labor que se pretende adelantar. 
 Concepción  
 Monitoreo  
 Evaluación final de la gestión  
 
C) Establecer indicadores para cada factor crítico de éxito 
Este indicador mide el grado en el cual las personas captaron y aprehendieron 
los conceptos teóricos y las metodologías impartidas en la capacitación.  
 
D) Determinar para cada indicador estado, umbral y rango de gestión  
Es necesario determinar para cada indicador, estado, umbral y rango de 
gestión: 
 ESTADO: Valor inicial o actual del indicador.  
 UMBRAL: Es el valor del indicador que se requiere lograr o mantener.  
 RANGO DE GESTION: Es el espacio comprendido entre los valores 
mínimo y máximo que el indicador puede tomar.  
 
E) Diseñar la medición  
 Consiste en determinar las fuentes de información, frecuencia de 
medición, presentación de la información, asignar responsables de la 
recolección, tabulación, análisis y presentación de la información. 
 
F) Determinar y asignar recursos  
 La medición se incluye e integra al desarrollo del trabajo, sea realizada 
por quien ejecuta el trabajo y esta persona sea el primer usuario y 
beneficiario de la información. Este acompañamiento es temporal y 
tiene como fin apoyar la creación y consolidación de la cultura de la 


















 Los recursos que se empleen en la medición deben ser parte de los 
recursos que emplean en el desarrollo del trabajo o del proceso.  
 
G) Medir, aprobar y ajustar el sistema de indicadores de gestión Pertinencia del 
indicador.  
 Valores y rangos establecidos.  
 Fuentes de información seleccionadas.  
 Proceso de toma y presentación de la información.  
 Frecuencia en la toma de la información.  
 Destinatario de la información  
 
H) Estandarizar y formalizar  
 Es el proceso de especificación completa, documentación, divulgación 
e inclusión entre los sistemas de operación del negocio de los 
indicadores de gestión. Es durante esta fase que se desarrollan y 
quedan definidos y formalizados los manuales de indicadores de 
gestión del negocio.  
 
I) Mantener y mejorar continuamente  
 Lo único constante es el cambio y esto genera una dinámica muy 
especial en los sectores y en las organizaciones, el sistema de 
indicadores de gestión debe ser revisado a la par con los objetivos, 
estrategias y procesos de las empresas. 
 Hacer mantenimiento al sistema es básicamente, darle continuidad 
operativa y efectuar los ajustes que se deriven del permanente 
monitoreo del sistema de la empresa y de su entorno. 
 Mejorar continuamente significa incrementar el valor que el sistema de 
indicadores de gestión agrega a las personas usuarias; es hacerlo 




















Análisis por Objetivo: 
Objetivo: 
Mantener un Sistema de Gestión de Calidad y someterlo a un 
proceso de revisión y mejora continua basándose en la 
información que aporte el personal y especialmente a la 
percepción del cliente sobre nuestros productos y servicios 
ofertados. 
Factor Crítico de Éxito Indicador Estado Umbral Rango de Medición 
Planificación Estratégica 







Objetivo: Buscar la satisfacción del cliente ofreciéndole productos que cumplan sus expectativas. 
Factor Crítico de Éxito Indicador Estado Umbral Rango de Medición 
Calidad en el Producto 




morfología de las 
piezas dentales. 

















Satisfacción del Cliente 
Gestión de Ventas 
Agilidad Tiempo de 
Entrega 




Gestión de Ventas Nuevo 0.9 Min:0.6 
Max:0.9 





























OBJETIVO GENERAL DE TECNIDENT 
Mantener un Sistema de Gestión de Calidad y someterlo a un proceso de revisión y 
mejora continua basándose en la información que aporte el personal y 
especialmente a la percepción del cliente sobre nuestros productos y servicios 
ofertados. 
4.4.1.4. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
Objetivos Administrativos 
 Impulsar el desarrollo de las actividades diarias de prestación de servicios con 
eficacia, eficiencia y economía de la institución, en un 100% para mejorar el 
tiempo de los procesos implementados en cada área de trabajo. 
Objetivo: 
Proporcionar los recursos necesarios que permitan el suministro de 
productos y servicios de calidad manteniendo la rentabilidad de la 
empresa. 
Factor Crítico de 









Dic. 2012 0.95 
Max:0.95 
Min: 0.80 
Debe tender a 1 

























0.03 (3 en 
cada 100)  
Debe tender a 0 
Max: 0.05 
Min: 0.01 (acumulado 
del año anterior, muy 







0.01 (1 en 
cada 100) 
Debe tender a 0 
Max: 0.02 
Min: 0.01 (acumulado 
del año anterior, muy 


















 Establecer una administración eficiente, a efecto de mejorar las actividades y 
de lograr un rendimiento más óptimo y rápido, mejorando en un 80% la 
atención al público. 
 
 Elaborar el Plan Operativo Anual y establecer indicadores de gestión de cada 
una de las actividades que se realizan, con la finalidad de controlar el 
cumplimiento de los planes, programas. 
 
Objetivos de Crecimiento 
Crecimiento en el Mercado 
 
 Captar el mercado en Técnica dental  en las principales ciudades del país, 
utilizando propagandas por los medios de comunicación y visitas a las 
diferentes clínicas odontológicas, demostrando calidad tanto en el servicio 
como en el producto; además, de precios cómodos que garanticen la 
confianza del cliente. 
 
Crecimiento de la Organización 
 Elevar en un 80% el índice de satisfacción del cliente en el producto y servicio 
ofrecido por Tecnident. 
 
 Brindar una adecuada información en un 80% a los Doctores en cuanto a 
producto, servicio, tiempo de entrega de sus trabajos, material utilizado si es 
que el cliente lo requiere. 
 
 Satisfacer en un 90% las necesidades esenciales de salud, higiene, Técnica, 




















Crecimiento de la Tecnología 
 
 Innovar de acuerdo a las necesidades de los clientes y al avance tecnológico 
en el área de Técnica dental,  para que el  producto pueda  ser mejor cada 
día y generar una mayor rentabilidad. 
 
 Alcanzar el liderazgo tecnológico. 
 
Crecimiento en la Productividad 
 
 Diversificar los productos a medida de las necesidades de los clientes. 
 
 Mejor selección de productos que los rivales. 
 
 Colocar reiteradamente productos nuevos o mejorados en el mercado antes 
que los rivales. 
 
Crecimiento del Talento Humano 
 Propender un sistema de incentivos a través de premios (bonos)   y ascensos 
para los trabajadores de acuerdo al desarrollo de las capacidades, a fin de 
que se mantengan motivados y cumplan con sus metas, manteniendo una 
cultura organizacional adecuada. 
 
Objetivos de Mantenimiento 
 Mantener el manejo de principios y valores que posee cada uno de los 
trabajadores de Tecnident, con la finalidad de preservar la buena imagen. 
 
 Sustentar una relación de confianza entre cliente y organización desarrollando 




















 Preservar el liderazgo democrático transmitido por las autoridades, con lo que 
se determinan las relaciones sociales estables. 
 
 Establecer un método permanente de comunicación abierta con los 
trabajadores, lo que permitirá ir mejorado cada día el trabajo en equipo. 
 
 Reconstruir y elaborar  piezas dentales perdidas o ausentes para devolver la 
función masticatoria, fonética y estética de los pacientes remitidos por los 
odontólogos a Tecnident. 
 
 Mantener la calidad del producto a través de la correcta supervisión de los 
procesos productivos y del control de calidad mejorando cada vez los 
procesos. 
 
 Lograr una perfecta coordinación entre las distintas áreas de la organización 
mediante el mejoramiento continuo de los procesos para que Tecnident se 
mantenga posicionado en el mercado. 
 
Objetivos de Disminución 
 Reducir el nivel de errores en la elaboración de las prótesis dentales, para 
ofrecer un producto de calidad cumpliendo con los requerimientos 
establecidos  por el cliente. 
 
 Disminuir tiempos de entrega en un 50% de cada de las prueba de las 
prótesis dentales. 
 



















 Disminuir en un 80% la alta rotación de personal que hasta la actualidad ha 
tenido Tecnident. 
Matriz de Indicadores 







Nivel del SGC 



















Cliente (GC-R1),  
Informe de 
Satisfacción del 
Cliente (GC-R2)  
Determinados 
en la Encuesta 
de Satisfacción 
al Cliente (GC-
R1) y el Informe 
de Satisfacción 
del Cliente (GC-















semestral de la 
capacitación 
programada. 
Compras Evaluación de 
Proveedores 




Los valores se 
obtienen 
directamente de 
la tabulación de 








Jefe de Compras Expediting 
Producción Cumplimiento 

































Producción / Jefe 
de Calidad 
Control de OT 
(PR-D1-01) 









muy bajo en re 
procesos) 
Calidad Producto no 
conforme 










durante el mes 
(índice= Número 




Calidad Calibración de 
equipos 




del plan de 
calibración No. 
Equipos 
calibrados / No. 
De equipos 




TABLA 26: Matriz de indicadores 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 




























































































DE LA DIRECCION Mensual 
MAXIMO 100,00% 
68,95% 74,15%                     71,55% 
MINIMO 45,20% 










0,97 0,98                     0,975 
MINIMO 0,5 
3 GESTIÓN DE VENTAS 
GERENTE DE 
COMERCIALIZACIÓN 







0,92 0,92                     0,92 
MINIMO 0,6 
4 FORMACIÓN Y ENTRENAMIENTO 
RECURSOS 
HUMANOS 
 GESTION DE 
RECURSOS Trimestral 
MAXIMO 0,95 
                      #¡DIV/0! 
MINIMO 0,8 
5 GESTIÓN DE COMPRAS JEFE DE COMPRAS COMPRAS Mensual 
MAXIMO 1 
1 1                     #¡DIV/0! 
MINIMO 0,65 
6 EVALUACIÓN PROVEEDORES JEFE DE COMPRAS COMPRAS Trimestral 
MAXIMO 80 














0,94 1,15                     0,70 
MINIMO 0,90 
8 RE-PROCESOS EN FABRICACIÓN PRODUCCIÓN REPROCESOS Mensual MAXIMO 0,05 0 0                     0,00 





















TABLA 27: Reporte de indicadores 
ELABORADO POR: Elisabeth Perdomo Sánchez 
 
MINIMO 0,00 
9 PRODUCTO NO CONFORME CALIDAD 







0,01 0,03                                0,02    
MINIMO 0,01 
10 CALIBRACIÓN DE EQUIPOS CALIDAD 







0,80 1                     0,90 
MINIMO 0,85 
Ultima Fecha de Revisión:  




Fuera de Rango 
 
 
Dentro del Rango 
 
 


















TABLA DE INVOLUCRADOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE TECNIDENT 
POLÍTICA OBJETIVOS  PROCESO  INDICADOR  FRECUENCIA  RESPONSABLE  META  PLAZO  







#horas programadas Mensual Jefe de Producción 80%   
Calidad  
#horas laboradas/ 
#horas programadas         
Mantenimiento  #de días de máquina dañada Mensual 
Jefe de 




Costo de mantenimiento/ 








promedio de trabajadores Mensual Jefe de Ventas  90% 
  
Compras  #de compras retrasadas/ Total de compras  Mensual Jefe de compras  20%   
Despachos 
#de fallas por el proceso 
de despacho y 
transporte/ 
#Total de fallas de 
despacho 
Mensual Jefe de Bodega 5% 
  
Disminuir los  
reprocesos  Materia Prima 
Inventario Final x 30 
días/ 
Ventas Promedio 




















continuo del  
Talento 
Humano          
Mejorar el nivel 




#de cursos realizados/ 











Total de trabajadores 
retirados /Número 
promedio de trabajadores 
Semestral Jefe de Personal 80% 
  
Elevar el índice 
de satisfacción 
del cliente 
Externo Encuesta satisfacción al cliente Semestral Jefe de Ventas  80% 
  
Disminuir quejas  
y reclamos del 
cliente 
Externo #de quejas Mensual Jefe de Ventas  85% 
  
  #de reclamos Mensual   20%   
 
TABLA 28: Involucrados del Sistema de Gestión de Calidad en Tecnident  


















4.5. POLÍTICA DE CALIDAD 
La Política de Calidad de TECNIDENT es un documento auditable ya sea por los 
auditores internos de la empresa o por externos, inclusive por el cliente, por este 
motivo este documento debe ser entendido no aprendido a todos los niveles , 
desde el personal operario / operador hasta los altos mandos (directores, 
gerentes , etc.) 
Su contenido persigue la facilidad de entendimiento y despertar el interés de todo 





Definición:                                                                          RD-D7-01 
 
 
Las políticas que se proponen para la empresa Tecnident darán los lineamientos 
para un desenvolvimiento adecuado en las tareas y trabajos diarios que se realizan 
en la empresa, son las siguientes: 
 




 El Gerente General será el encargado de controlar y verificar los procesos 
internos de toda la organización. 
 
 El área administrativa es responsable de elaborar el direccionamiento 
estratégico de la organización y ponerlo en marcha. 
 
 El presupuesto anual será controlado por la Gerencia General el cual deberá 
cumplir con todos los requerimientos de la empresa y contar con los 
respectivos respaldos contables. 
 
 El Sistema de Gestión de la Calidad deberá ser controlado y aprobado desde 




 El mejoramiento continuo de los procesos y de la organización en general 
será obligatorio y está supervisado por la Gerencia General. 
 
 La revisión y actualización del Sistema de Gestión de la Calidad debe ser 
constante de acuerdo como se den las necesidades de la empresa y el cliente 
este proceso  está a cargo de la Gerencia General. 
 
 Se debe tener un control de las tareas y responsabilidades asignadas a cada 
área de la organización. 
 
 Fomentar la cultura organizacional tomando en cuenta los valores y principios 
ya determinados. Se buscarán las herramientas que permitan el manejo de 
normas internacionales de Calidad. 
 





 Las compras de los materiales y los productos se realizarán a proveedores 
previamente seleccionados como lo indica el Sistema de Gestión de Calidad 
Propuesto para Tecnident, cumpliendo con los requisitos de requisición de 
compra de materiales y la factura correspondiente a la compra. 
 
 Para realizar cualquier tipo de compra se solicitara la cotización de los 
materiales a los proveedores, se debe tener mínimo dos cotizaciones para 
proceder a la compra del material. 
 
 Se debe tener en cuenta que las ofertas receptadas cumplan con los 
requisitos técnicos, tiempos de entrega y costos estimados. 
 
 El área de compras es el encargado de definir las diferentes actividades 




 El Jefe de compras es responsable del seguimiento de las órdenes de compra 




 Se deberá satisfacer los requisitos (de Calidad y servicio) de los clientes. 
 
 Brindar información veraz y oportuna que soliciten los clientes en lo 
relacionado a los productos ofertados por el laboratorio y los precios de cada 
uno de ellos cuando sea requerido. 
 
 Realizar cotizaciones y valoraciones de cada trabajo que va ser  realizado por 
el laboratorio desde el primer día de ingreso. 
 
 Es responsabilidad del área de ventas llenar la primera orden de trabajo con 
datos generales del cliente de manera correcta.  
 
 Cuando cada trabajo tenga que salir a prueba ventas debe verificar que el 
producto sea el correcto, que corresponda a la Orden de trabajo Técnica 
correcta con las especificaciones establecidas para su posterior despacho. 
 
 Cundo el producto está terminado y facturado se procede a su embalaje el 
área de ventas debe verificar que la facturación sea correcta y corresponda a 




 El establecimiento de los sistemas de control previo de las transacciones 





 El departamento de contabilidad deberá presentar hasta el día 30 de cada 
mes, los estados financieros de la institución, correspondiente al mes 
inmediato anterior. 
 
 Contabilidad deberá llevar un seguimiento de facturación y cartera vencida 
constante. 
 
 Controlar las disponibilidades de las cuentas bancarias de cheques y de 
inversión, realizando conciliaciones mensuales contra los saldos reportados 
en los estados de cuenta bancarios, para garantizar la exactitud en el registro 
de fondos, y apoyando a una correcta toma de decisiones. 
 
DE TALENTO HUMANO 
 
 La selección de personal se realizará en base a un concurso de 
merecimientos. 
 
 Se procura contar y mantener con un recurso Humano Calificado y 
capacitado. 
 
 La empresa mantendrá un sistema justo de incentivos y promoción de 
personal. 
 





 Se garantizará un buen ambiente laboral y la seguridad industrial establecida 
y necesaria para el desarrollo de las actividades. 
 
 Se impulsará actividades de innovación y desarrollo de nuevas técnicas 




 Se realizará todo trabajo con excelencia y profesionalidad. 
 
 Se realizará evaluaciones periódicas, permanentes a todos los procesos de la 
organización. 
 
 La calidad del producto deberá ser verificada antes durante y terminado el 
proceso productivo. 
 
 La atención al cliente será responsabilidad de todos los integrantes de la 
empresa, para lo cual deberán conocer los procedimientos a fin de 
orientarlos. 
 
4.6. ESTRATEGIAS  
Definición 
 
Idalberto Chiavenato la define como “la pauta o plan que integra los objetivos, las 
políticas y la secuencia de acciones principales de una organización en un todo 
coherente. La estrategia ayuda a la organización a asignar recursos, a sacar 
provecho de sus potencialidades relativas y a mitigar sus debilidades, a explotar los 
cambios que se proyectan en el ambiente y a neutralizar las posibles iniciativas de 
sus competidores”45 
 
 Mantenimiento del personal de la organización proporcionando capacitaciones 
constantes sobre técnica dental teniendo en cuenta el avance tecnológico.  
 
 Motivar al personal para seguir los objetivos con energía, y de ser necesario, 
modificar sus deberes y conducta laborales para que se ajusten mejor a los 
requerimientos de una ejecución exitosa de las estrategias. 
 
 Seguimiento constante del cumplimiento de los objetivos. 
                                                          




 Dar a conocer la política de calidad a toda la organización.  
 
 Diseñar un plan de mercadeo directo para tener mayor captación de mercado. 
 
 Mejorar y coordinar  el sistema de información y comunicación para la toma 
de decisiones. 
 
 Mejorar el ambiente de trabajo y la motivación para generar productividad 
empresarial. 
 
 Contar con procesos estandarizados y mejorar continuamente. 
  
 Ofrecer un producto y servicio diferenciado de calidad con el propósito de 
satisfacer las necesidades de los clientes  e incrementar la rentabilidad. 
 
 Destacar con insistencia la calidad consistente del producto y tener sistemas 
rigurosos de Calidad. 
 
 Crear un cronograma de entregas con tiempos establecidos para cada 
trabajo, registrando los avances de cada uno de ellos. 
 
 Coordinar con los Doctores la forma y tiempo establecido de pago de sus 
trabajos terminados. 
4.7. PLAN OPERATIVO ANUAL  (POA)  
El plan operativo es un documento oficial en el que los responsables de una 
organización (empresarial, institucional, no gubernamental...) o un fragmento del 
mismo (departamento, sección, delegación, oficina...) enumeran los objetivos y las 
directrices que deben cumplir en el corto plazo. Por ello, un plan operativo se 
establece generalmente con una duración efectiva de un año, lo que hace que 




El plan operativo es la culminación del detalle de un plan estratégico y de un plan 
director. Debido a esta circunstancia, el POA debe adaptar los objetivos generales 
de la compañía a cada departamento, y traducir la estrategia global de la misma en 
el día a día de sus trabajadores. 
 
Una de las utilidades fundamentales de establecer un plan operativo radica en que 
es posible, mediante las herramientas de inteligencia de negocio adecuadas, realizar 















ENE FEBR MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOST SEPTIE OCTU NOVIEM DICIEM RESPONSABLE PRESUPUESTO OBSERVACION 
                                                                                                 
ingreso Egreso 
 
Elaboración del POA 
Planificación de actividades y 
presupuestaria 
  
                                              
Gerente 
General 
17.300   










Elaboración del Sistema de 
Gestión de Calidad                                                                                                 
Representant
e de la 
Dirección   
Cumplimiento de las políticas                                                  Gerente General  
Alcanzar las Metas y Objetivos                                                 Gerente General   
Cumplir con la Misión y Visión                                                 Gerente General  
Excelencia del personal                                                 Talento Humano  
Capacitación del personal                                                  Talento Humano  
Incentivar al personal                                                                                                  Talento Humano    
Coordinación y entregas.                                                 Jefe producción  
Entrega oportuna de los 
trabajos.                                                 
Jefe de 
producción  


















TABLA 29: Plan operativo Anual 2013 Tecnident  









Ofrecer un mejor producto  a 
los clientes.                                                                                                  
Jefe de 
calidad    
Mejora continua del sistema 
de Gestión de calidad.                                                   
Toda la 
organización   










4.8. MAPA ESTRATÉGICO 
 
Los mapas estratégicos proporcionan una visión macro de la estrategia de una 
organización, el mapa estratégico ordena los objetivos estratégicos también delimita 
las líneas estratégicas en que se moverán. 
 
Un Mapa estratégico es una representación gráfica y simplificada de la estrategia de 
una organización que le ayuda a saber qué es y a dónde ha de conducirse en el 
futuro, permiten entender la coherencia entre los objetivos estratégicos y visualizar 
de forma gráfica la estrategia. Permiten entender la coherencia entre los objetivos 
estratégicos y visualizar la estrategia de forma gráfica.47 
 
Objetivos y sus relaciones 
Esta herramienta admite incluir precisiones sobre la cualidad de las conexiones entre 
objetivos (conexiones móviles y permanentes) sólo codificando un tipo de flecha 
para cada situación y también cuáles de esos objetivos son valorados como en 
mejor o peor condición, basta definir un color u otro signo distintivo para cada 
caso.48 
Ventajas de los Mapas Estratégicos  
 Ayudan a englobar y priorizar objetivos. 
 
 El trabajo en equipo para elaborarlos se traduce en un valioso 
aprendizaje. 
 
 Ayuda a valorar la importancia de cada objetivo estratégico porque 
los presenta agrupados en perspectivas. 
 






Características de los Mapas Estratégicos 
 
 Se componen de objetivos estratégicos y relaciones causales y estas su vez 
son la explicación de la relación entre los objetivos. 
 
 Permite que las estrategias se conviertan en grandes ideas y visiones 
estratégicas en una estrategia estructurada, operativa y accionable que 
señala claramente cómo cada una de las unidades de la organización aportan 
valor diferencial y equilibrado a la consecución de la estrategia de la 
organización. 
 
 Comunican de forma gráfica, sencilla y potente la voluntad estratégica a todos 



































El laboratorio Técnico Dental Tecnident,  tiene como misión, elaborar 
piezas dentales de acuerdo a las especificaciones del cliente,  cada 
trabajo debe  satisfacer los  requerimientos determinados  en cuanto a 
estética, soporte, estabilidad, fijación, salud siguendo  las Normas  de 
Calidad  en el menor tiempo posible con la seguridad e higiene 
establecidas. 
Promover el desarrollo integral Laboratorio-cliente en condiciones de 
respeto, honestidad, trabajo en equipo, puntalidad, lealtad, justicia. 
 
VISIÓN 
El laboratorio Técnico Dental Tecnident, para el año 
2017, se fortalecerá como líder y proveedor global y 
favorito en el mercado de técnica dental Ecuatoriano , 
brindando un producto de calidad, satisfaciendo todas las 
necesidades y requerimientos de los clientes, mejorando 
continuamente nuestro desempeño. 
 
ESTRATEGIAS 2013 
-Conocimiento general de las 
políticas y principios de la 
institución sobre la calidad del 
producto y servicio que brinda 
Tecnident  
 
-Dar a conocer los objetivos 
establecidos por la empresa. 
 
-Dar a conocer la Misión y la 
Visión de Tecnident  
 
Satisfacer la demanda de 
los odontólogos en cuanto a 
Técnica dental, para mejorar 
la imagen institucional, 
frente a otros laboratorios 
dentales. 
Establecer el Mejoramiento 
continuo institucional en un 
90% para ser eficientes y 
profesionales en el área de 
Técnica dental a través de la 
Calidad Total. 
ESTRATEGIAS 2014 
-Capacitación permanente al 
personal en todo lo 
relacionado a Técnica dental. 
  
-Aplicación de Normas de 
calidad. 
 
-Mejoramiento de todos los 
procesos para asegurar la 
eficiencia en cada uno de 
ellos.  
 
Consolidar la posición de 
Tecnident dentro del mercado 
de Técnica dental con 
eficacia y cumplimiento 
íntegro de los compromisos 
adquiridos para el alcance del 
prestigio y liderazgo en el 
mercado. 
ESTRATEGIAS 2015 
- Aprovechar los recursos 
tecnológicos que posee la 
empresa, para ser más 
productiva, competitiva y 
ofrecer un producto de calidad 
en el tiempo justo.  
 
- Generar una nueva imagen de 
Tecnident en los clientes, 




Desarrollar la capacidad del 
Talento Humano en un 80% 
mediante la aplicación de 
principios y técnicas 
Gerenciales que aseguren la 
supervivencia, crecimiento, 
calidad de los recursos, 




-Realizar capacitaciones en 
Técnica dental para los 
Técnicos. 
-Capacitar al personal 
administrativo en sus áreas 
de trabajo y en atención al 
cliente en el área de ventas 
y recepción de trabajos. 
-Brindar incentivos a los 
trabajadores de acuerdo a 
su rendimiento laboral. 
 
 
Crear una clínica Dental  
Tecnident en Quito  
contando con  odontólogos  
profesionales  y con la 
tecnología e infraestructura 
necesaria para brindar un 
servicio de calidad. 
ESTRATEGIAS 2017 
-Presentación del proyecto 
para su aprobación. 
  
-Presentación de propuestas 
para la adquisición de los 
equipos médicos 
 
-Adquisición de equipos 















El laboratorio Técnico Dental Tecnident,  tiene como misión, elaborar 
piezas dentales de acuerdo a las especificaciones del cliente,  cada 
trabajo debe  satisfacer los  requerimientos determinados  en cuanto a 
estética, soporte, estabilidad, fijación, salud siguendo  las Normas  de 
Calidad  en el menor tiempo posible con la seguridad e higiene 
establecidas. 
Promover el desarrollo integral Laboratorio-cliente en condiciones de 
respeto, honestidad, trabajo en equipo, puntalidad, lealtad, justicia. 
 
VISIÓN 
El laboratorio Técnico Dental Tecnident, para el año 
2017, se fortalecerá como líder y proveedor global y 
favorito en el mercado de técnica dental Ecuatoriano , 
brindando un producto de calidad, satisfaciendo todas las 
necesidades y requerimientos de los clientes, mejorando 
continuamente nuestro desempeño. 
 
Satisfacer la demanda de los 
odontólogos en cuanto a 
Técnica dental, para mejorar 
la imagen institucional, frente 
a otros laboratorios dentales. 
Establecer el Mejoramiento 
continuo institucional en un 
90% para ser eficientes y 
profesionales en el área de 
Técnica dental a través de la 
Calidad Total. 
Consolidar la posición de 
Tecnident dentro del mercado 
de Técnica dental con 
eficacia y cumplimiento 
íntegro de los compromisos 
adquiridos para el alcance del 
prestigio y liderazgo en el 
mercado. 
Desarrollar la capacidad del 
Talento Humano en un 80% 
mediante la aplicación de 
principios y técnicas 
Gerenciales que aseguren la 
supervivencia, crecimiento, 
calidad de los recursos, 
capacidad de competir en el 
mercado. 
Crear una clínica Dental  
Tecnident en Quito  
contando con  odontólogos  
profesionales  y con la 
tecnología e infraestructura 
necesaria para brindar un 
servicio de calidad. 
 
POLÍTICAS 2013 
-Satisfacer todos los requisitos 
de calidad requeridos por los 
clientes. 
 
-Conocer las expectativas de 
los clientes internos y externos 
de Tecnident para contar con 
clientes más que satisfechos. 
 
-Promover actividades de 




-Todo trabajo realizado por el 
laboratorio debe ser de 
excelente calidad y estar 
garantizado. 
 
-Definir con exactitud los 
tiempos de entrega de cada 
trabajo. 
 
- Coordinar la producción de 
acuerdo a la fecha de ingreso 
y urgencia del mismo. 
 
POLÍTICAS 2015 
-Generar productos en 
función de los requisitos del 
cliente. 
 
- Darse a conocer a nivel 
nacional en el área de 
odontología como una 
empresa líder en el 





-Aplicación de los valores  
Y principios establecidos por 
Tecnident. 
 
-Mejoramiento del servicio 
brindado por Tecnident. 
 
-Compromiso de cada 
empleado de Tecnident para 
generar una buena imagen.  
POLÍTICAS 2017 
-Realizar descuentos o 
paquetes odontológicos muy 
accesibles por introducción. 
 
-Diferir los pagos en cuotas 
accesibles para los 
pacientes. 
 







CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
5.1. CONCLUSIONES 
 
Este capítulo tiene como fin establecer las conclusiones y recomendaciones de la 
investigación realizada sobre el sistema de Gestión de la Calidad para el laboratorio  
Técnico dental Tecnident. 
 
1. Se ha logrado cumplir con el objetivo principal de la investigación la cual  
consiste en la elaboración de una propuesta de Diseño de un sistema de 
Gestión de la Calidad ISO 9001: 2008 para el laboratorio Técnico dental 
Tecnident. Generando la Documentación, formatos de registros, 
procedimientos  necesarios   y establecidos por la Norma. 
 
2. Se ha diseñado el manual de calidad en el que se detalla que hace la 
empresa, cual es su política y  objetivos de calidad en función de las 
necesidades, requerimientos de los clientes internos,  externos  y de la misma 
organización y las respuestas a cada requerimiento a la norma ISO 
9001:2008.  
 
3. Se ha diseñado Manual de procesos en el cual se especifica el mapeo de los 
procesos en el que se demuestra cómo se vincula cada proceso individual de 
forma vertical y horizontalmente, sus relaciones  y las interacciones dentro de 




4. Se ha diseñado Manual de Gestión del Talento  Humano, en el que se detalla 
las funciones, responsabilidades, habilidades que debe cumplir cada persona 
para cada puesto, así como el proceso a seguirse para la capacitación y 




Además es una herramienta muy útil para Tecnident para la selección, 
capacitación, evaluación del personal de forma óptima y profesional, a la vez 
que da   respuestas a cada requerimiento a la norma ISO 9001:2008.  
 
5. El diseño del Sistema De Gestión de la Calidad para Tecnident le da una 
ventaja y distingo competitivo frente a otros laboratorios Técnicos dentales 
que no cuentan con sistemas de Gestión debido a que el mercado actual 
exige el cumplimiento de altos estándares de calidad con el objeto de 
garantizar que los productos y servicios entregados sean los mejores.  
 
6. El Sistema de Gestión de la calidad es el conjunto de Normas 
interrelacionadas de una empresa u organización por los cuales se 
administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la búsqueda de la 
satisfacción de los clientes internos y externos. 
 
7. Mediante la elaboración del Diagnóstico de Tecnident se pudo determinar 
todas las necesidades que posee la empresa para tomar las acciones 
correctivas necesarias que le ayuden a cumplir con los objetivos de calidad 
establecidos, generando  la necesidad de buscar una mejora continua y 
sobre todo conocer y satisfacer las necesidades de los clientes ofreciendo 
un producto de calidad en el tiempo establecido. 
 
8. La aplicación de un sistema de gestión de la calidad ISO 9001: 2008 
Permite que la empresa sea más eficiente y eficaz en sus procesos tanto 
operativos como administrativos consiguiendo de esta manera un mayor 
margen de utilidad y una reducción significativa por costos de reprocesos y 











1. Se recomienda al laboratorio Técnico dental Tecnident la socialización 
y capacitación al personal en lo relacionado al los conceptos de calidad 
Total, Mejora continua, ventajas de una empresa basa en un Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
 
2. Se recomienda la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad 
basado en la Norma ISO 9001: 2008  y posteriores auditorías internas 
y externas del Laboratorio  Técnico dental Tecnident en base a la tesis 
que se presenta. 
 
3. La alta dirección debe estar comprometida con el desarrollo, 
implementación y manejo de un sistema de Gestión de la calidad 
buscando la participación activa de todos los miembros de la 
organización mediante el  trabajo en equipo y  un liderazgo participativo 
activo y motivador, para alcanzar los objetivos de calidad establecidos, 
buscando la máxima productividad, calidad, y la mejora continua dentro 
de toda la empresa. 
 
4. Se recomienda a la Universidad Central del Ecuador que se incluya en 
la malla curricular una materia orientada específicamente a Sistemas 
de Gestión de la Calidad no solo para administradores sino para todas 
las carreras debido a la vital importancia de la Calidad Total no solo en 
Administración sino para todos los profesionales. 
 
5.  Tecnident debe garantizar  que su Talento Humano cumpla con las 
competencias específicas y genéricas que requiere cada puesto de 
trabajo de acuerdo a lo establecido en el Sistema de Gestión de 
Calidad,  para de esta manera contar con una base solida para la 














Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y 
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se cumplen los 
criterios de auditoría. 
 
Calidad 
Grado en el que un conjunto de características inherentes cumplen con los requisitos.  
 
Conformidad 
Cumplimiento de un requisito. 
 
Control de la calidad 






Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un producto que cumple los 
requisitos para ese producto. 
 
Gestión 
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
ISO 
International Organization for Standarization (Organización internacional para la 
estandarización) 
 
Manual de la calidad 
Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de una organización. 
 
Mejora continua 
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.  
 
No conformidad 
Incumplimiento de un requisito. 
 
Organización 
Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de responsabilidades, 
autoridades y relaciones. 
 
Plan de calidad 
Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quién 




Planificación de la calidad 
Parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad  y 
a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados 
para cumplir los objetivos de la calidad. 
 
Política de la calidad 
Intenciones globales y orientación de una organización relativas a la calidad tal como se 
expresan formalmente por la alta dirección.  
 
Proceso 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman 
elementos de entrada en resultados. 
 
Procedimiento 
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 
Producto 
Resultado de un proceso. 
 
Requisito 
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
 
Sistema de gestión 
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan para establecer la 
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 ANEXOS  GERENTE GENERAL 
 
Documentos 
 ANEXO 1 
Procedimiento para la revisión del sistema por 
la Dirección. GG-P1-02  
 
Formato de Registros 
 ANEXO 2 Flujo de caja GG-R1-01 
   
 
REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 
 
Documentos 
ANEXO  3 Modelo de Administración de Documentos RD-D1-01 
 ANEXO  4 Lista Maestra de Documentos RD-D2-02 
 ANEXO  5 Programa de Auditorias RD-D3-01 
 ANEXO  6 Control de Acciones Correctivas RD-D4-01 
 ANEXO  7 Control de Acciones Preventivas RD-D5-01 
 ANEXO  8 Identificación de Requisitos RD-D6-01 
 ANEXO  9 Control de Documentos RD-P1-01 
 ANEXO  10 Control de Registros RD-P2-01 
 ANEXO  11 Creación de Formatos RD-P3-01 
 ANEXO  12 Auditorías Internas  RD-P4-01 
 ANEXO  13 Acciones Correctivas RD-P5-01 
 ANEXO  14 Acciones preventivas RD-P6-01 
 ANEXO  15 Control de Producto No Conforme RD-P7-01 
 
Formato de Registros 
 ANEXO  16 Acción correctiva RD-R1-01 
 ANEXO  17 Acción preventiva RD-R2-01 
 ANEXO  18 Informe de Auditoría RD-R3-01 
 ANEXO  19 Plan y lista de verificación RD-R4-01 
 ANEXO  20 Reporte de Quejas  RD-R5-01 





 ANEXO  21 Plan de Formación y Entrenamiento  RH-D2-02  
 ANEXO  22 Plan Anual de Evaluación  RH-D3-01  
 ANEXO  23 Perfil de  Puesto Tipo formato  RH-D#-01 
 ANEXO  24 Perfil de puestos tipo RH-D1- hasta RH-D22 RH-D1-D22 
 
Formato de Registros 
 ANEXO  25 Registro de capacitación RH-R1-01 
 ANEXO  26 Requisición de personal RH-R2-01 
 ANEXO  27 Evaluación del personal RH-R3-01 
 ANEXO  28 Formato hoja de vida RH-R4-01 










 ANEXO  30 Matriz de compras COM-D1-01 
  
 ANEXO  31 Procedimiento de Compras  COM-P1-01 
 ANEXO  32 Contratación de Servicios COM-P2-01 
 ANEXO  33 
Selección, Evaluación y Desarrollo de  
Proveedores COM-P3-01 
 
Formato de Registros 
 ANEXO  34 Requisición compra de materiales COM-R1-01 
 ANEXO  35 Orden de Compra/Servicios COM-R2-01 
 ANEXO  36 Lista de Proveedores Calificados COM-R3-01 
 ANEXO  37 Registro de Productos y Servicios Especiales COM-R4-01 
 ANEXO  38 Evaluación de proveedores COM-R5-01 
 ANEXO  39 Calificación de Proveedores  COM-R6-01 
 ANEXO  40 Maestro de Certificados COM-R7-01  





  ANEXO  41 Inventario Almacén  AL-D1-01  
  ANEXO  42 Ingreso de Materiales AL-P1-01 
  ANEXO  43 Egreso de materiales y producto Terminado AL-P2-01 
 
Formato de Registros 
  ANEXO  44 Entrada Almacén AL-R1-01  
  ANEXO  45 Salida Almacén AL-R2-01 





  ANEXO  46 Control de la OT de trabajo PR-D1-01 
  ANEXO  47 Programa de mantenimiento PR-D2-01 
  ANEXO  48 Listado de equipos y facilidades PR-D3-01  
  ANEXO  49 
Fabricación de equipos y reparación de 
 pzs dentales PR-P1-01  
  ANEXO  50 Formato de hoja de mejoramiento PR-P1-01 
 
Formato de Registros 
  ANEXO  51 Hoja de Ruta PR-R1-01 
  ANEXO  52 Orden de trabajo OT PR-R2-01 





  ANEXO  53 Control de Instrumentos de Medición CC-D1-01 
  ANEXO  54 
Procedimiento control Materia Prima, Proceso 
Productivo, liberación del Producto CC-P1-01 
  ANEXO  55 Trazabilidad  CC-P2-01 
 
Formato de Registros 
  ANEXO  56 Marcación de la Trazabilidad  CC-R1-03 
  ANEXO  57 Registro de Liberación CC-R2-04 
  ANEXO  58 Producto No Conforme CC-R3-01 
 ANEXO  59 Carta de Liberación CC-R4-01 
  ANEXO  60 Concesiones del producto no conforme  CC-R5-01 
 
